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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo de disertacion se analizara el caso concreto de laempresa
AIG - Metropolitana Compafia de Seguros y Reaseguros S.A. con miras a la
optimizacion de los principales procesos operativos del Departamento de Cobranzas y
Shared Service Center (SSC), basados en el redisefio de los manuales de

procedimientos.

Nuestro estudio consta de cinco capitulos. En el primero se revisaran los
conceptos basicos de seguro, se realizara una breve resefia sobre los seguros y el

funcionamiento de este mercado en el pais.

En el segundo capitulo iniciaremos con nuestro caso de estudio, AIG -
Metropolitana, donde conoceremos la empresa, su mision, vision, objetivos y valores,
asi como su estructura y funcionamiento, para luego introducirnos en el analisis del

Departamento de Cobranzas y realizar un diagnoéstico situacional del mismo.

En el siguiente capitulo abordaremos el modelo de Centro de Servicio
Compartido, y realizaremos el andlisis de valor agregado y costeo de procesos a través
del levantamiento de informacion del Departamento de Cobranzas y el Shared Service
Center(SSC)

Luego, en el capitulo cuarto presentaremos los procedimientos redisefiados del
Departamento de Cobranzas basados en los estudios de los indicadores con la

implementacién de las mejoras sugeridas.

En el quinto capitulo evaluaremos los indicadores de desempefio de AIG -

Metropolitana a partir de enero del 2016 a julio del mismo afio.

Finalmente, presentaremos nuestras conclusiones y recomendaciones, a fin de
que la empresa en estudio continte mejorando su desempefio, con miras a consolidarse

como el principal referente en el mercado de seguros del Ecuador.
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ABSTRACT

Over recent decades multinational companies have grown and strengthened in the

world, among other things, thanks to the continuous improvement of its processes.

¢Why a company should strive to stay ahead with different management models?
Because every day companies born, merge and die around the world and the only
possibility for a company to survive is updating its management models and innovating

continuously. One of these models is Shared Service Center.

Shared Service Centers are seen as an initiative to drive out cost in the operation,
because it is responsible for providing and standardizing accounting and

administrative services.

Our study is based on one of the best positioned insurance companies in our country,
AIG - Metropolitana Cia. de Seguros y Reaseguros S.A . In our work we will carry
out a study to improve Procedure Manuals of the Collection Department through the
Shared Service Center in order to analyze, evaluate and improve the techniques that

are currently handled.
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INTRODUCCION

A lo largo de las ultimas décadas, las compafiias multinacionales han ido
creciendo y consolidandose en el mundo, entre otros aspectos, gracias a la mejora
continua de sus procesos. Cada dia nacen, se fusionan o mueren compafiias que estan
en el Top 10 del mundo, razon por la cual deben procurar mantenerse a la vanguardia

con diferentes modelos de gestion.

A menudo, el uso de Centros de Servicios Compartidos - Shared Service Center
0 SSC, por sus siglas en inglés, se ha convertido en una manera de incrementar la
eficiencia y reducir los costos de operaciones. Sin embargo, esto nos lleva a
preguntarnos ¢ pueden migrar los procesos operativos tales como cobranzas a Centros
de Servicios Compartidos?, con esto ¢se convierte acaso a los ejecutivos de cuentas en
analistas de cartera dedicados a las tendencias economicas, en evaluadores del
desempefio histérico de los clientes, preparadores de informes y consultores de nuevos
modelos de gestion?

Definir la situacion de una empresa basado en el Modelo SSC es un gran reto,
ya que involucra a toda la estructura organizacional, por esta razén, se buscara definir
el estudio de factibilidad del uso del modelo centro de Servicio Compartido y la
ubicacién de la misma ya que en diferentes casos se ha demostrado que los costos de
este modelo son elevados, pero se les puede disminuir con mejoras. “Companies
running Shared Services center’s (SSC) should regularly re-evaluate their location
decisions. Therefore, it appears likely that preferred offshoring locations will change
if relative cost advantages of existing off-shore locations diminish and companies can
achieve additional cost reductions by moving their SSC to new, even cheaper
locations” (KPMG, 2007).

El mercado de seguros en el Ecuador ha ido decreciendo con el paso de los
afios. Actualmente, esta conformado por 35 empresas de seguros, con una tendencia
de reduccion de 42 instituciones en el 2012 a 38 en el 2013, muchas de las cuales se
han debido a fusiones y compras, lo que en lugar de representar un aspecto negativo

ha permitido crear empresas mas solventes y que brindan mayor oferta.
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La presente disertacion se hace en base a una de las 35 empresas aseguradoras
mejor posicionadas en nuestro pais, AlG - Metropolitana Cia. de Seguros y Reaseguros
S.A., la cual brinda sus servicios en el Ecuador desde 1969, con su base en la venta de
seguros para vehiculos, hogar, responsabilidad civil, trasporte, asistencia médica,
grupo vida, accidentes personales, entre otros. Tiene un aproximado de 82.6 millones
de clientes activos y es la séptima empresa de seguros en participacién de mercado con
el 5% del total del activo. En nuestro trabajo llevaremos a cabo un estudio para el
mejoramiento de los manuales de procedimiento del Departamento de Cobranzas de
dicha empresa, por medio del Modelo de Centro de Servicio Compartido con el fin de

analizar, evaluar y mejorar las técnicas que se manejan actualmente.

Para el desarrollo del presente trabajo de disertacion se pidid previa
autorizacion a la compafia AlIG — Metropolitana Cia. De seguros y reaseguros, ya que
se estan utilizando nombres de empleados que realizan los diferentes procesos esto se
puede encontrar en los anexos 17 y 18 los mismos que fueron gestionados por mi

persona al ser parte del Departamento de Cobranzas como analista.



1. ANTECEDENTES Y ASPECTOS GENERALES

En este capitulo vamos a tratar sobre la historia de los seguros en el mundo y como
ha ido cambiando con el paso de los afios, considerando los aspectos més
destacados, asimismo, anotaremos ciertas definiciones técnicas que nos ayudaran

a comprender de mejor manera todo lo que esta temaética conlleva.
1.1. Mercado de Seguros

1.1.1. Historia de los Seguros

En los inicios de la humanidad las personas permanecian sometidas a
riesgos ya sean causados por si mismas o por terceros y que al no ser
controlados dejaban dafios, pérdidas monetarias y afectaciones fisicas.

La necesidad de proteger y protegerse de estas adversidades fue dando

paso a la creacion de formas primigenias de seguro.

La historia del seguro se remonta a las antiguas civilizaciones
griega, romana probablemente babilonios e hindles quienes
efectuaban contratos a la gruesa financiando pérdidas, asi como
a la edad media donde era costumbre por asociaciones religiosas
colectar y distribuir fondos entre sus miembros en caso de
muerte de alguno de ellos, hasta el moderno sistema actuarial y
legal que rige todos los contratos de seguros en sus diferentes
ramos y coberturas. (Sanchez Flores, 2000, pag. 1)

El comercio maritimo de Rodas hace que Grecia legisle, adoptando el
antiguo principio de préstamo sobre caravanas “El préstamo a la

gruesa”, sobre los barcos y sus cargas:

Tanto el bugue como la carga eran aseguradas por personas que
asumian el riesgo por pérdida, en caso que arribara a puerto se

rembolsaba el dinero, y solo en caso de siniestro hacia suyo el
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citado siniestro sino el interés contaba desde la fecha de partida
en un 15% que venia a ser la prima del seguro maritimo.
(Ferreiro, 2013, pag. 10)

De esta manera con el tiempo se fue creando la p6liza de seguro como
un instrumento financiero con fin de lucro, en el cual intervienen tres
partes: el asegurado, la aseguradora y el beneficiario, los mismos que

interactdan entre si.

1.1.2. Definicién de Seguro

El seguro, juridicamente hablando, es una institucion por la cual el
asegurador se obliga, mediante el cobro de una prima a abonar, dentro
de los limites pactados, un capital u otras prestaciones convenidas, en
caso de que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura.
El seguro brinda proteccion frente a un dafio inevitable e imprevisto,
tratando de reparar materialmente, en parte o en su totalidad las
consecuencias. “El seguro no evita el riesgo, resarce al asegurado en la
medida de lo convenido, de los efectos dafiosos que el siniestro provoca™.
(Mafre, 2008, pag. 65)

En definitiva, un seguro es un contrato donde la aseguradora asume el
riesgo de siniestralidad por medio de una prima la cual debera ser
pagada por el asegurado en los tiempos establecidos, teniendo presente
que el duefio del seguro o contratante no siempre resulta ser el

beneficiario.

1.2. Funciones de los Seguros

e Proporcionar un reembolso o indemnizacion en caso de un siniestro

parcial o total.
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Las pdlizas de seguros estan creadas para pagar los diferentes dafios a

terceros o al duefio del seguro.

El seguro intenta reparar o sustituir los elementos afectados por un

accidente o siniestro, dependiendo el monto asegurado.

Los seguros se van a dividir en varios ramos que permitiran al
asegurado cubrir en mayor parte su vida o a la de sus familiares, asi

COMmo Sus posesiones.

Ciertos seguros tienen una cantidad de tiempo limitado por lo que se

debera renovar, mientras que otros contratos son para toda la vida.

1.3.Glosario de Seguros

El diccionario de seguros MAFRE nos brinda las definiciones de los términos

utilizados en el ambito de los seguros:

Actuario: profesional titulado especializado en céalculos matematicos
y conocimientos estadisticos, econémicos, juridicos y financieros,
cuya funcion primordial es el asesoramiento a las entidades
aseguradoras en todas aquellas materias de indole técnica, esenciales
para la determinacion de las tarifas, primas del seguro, calculo de

reservas, etc.

Asegurable: persona o0 bien que retne las caracteristicas

predeterminadas para poder ser objeto de la cobertura del seguro.

Asegurado: persona, titular del interés sobre cuyo riesgo se toma el
seguro. En el sentido estricto, es la persona sobre la cual recae la

cobertura del seguro.
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Asegurador: empresa que asume la cobertura del riesgo, previamente
autorizada a operar como tal por la superintendencia de bancos y

Seguros.

Beneficiario: persona a cuyo favor se toma el seguro. Técnicamente se
denomina asi a la persona que ostenta el derecho a percibir la

prestacion indemnizatoria del asegurador.

Indemnizacion: contraprestacion a cargo del asegurador en caso de

producirse el siniestro.

Liquidador: persona especializada en la evaluacion y céalculo de los
costos de los dafios y averias ocurridos durante siniestros, cuya funcion
primordial es el asesoramiento a las entidades aseguradoras, o

mediante su participacion en juicios y otro tipo de conflictos judiciales.

Pdliza: instrumento probatorio por excelencia del contrato celebrado

entre el asegurado y el asegurador.

Ramo: modalidad o conjunto de modalidades de seguros relativas a
riesgos de caracteristicas o naturaleza semejantes (vida, automaviles,
incendio, robo y riesgos similares, responsabilidad civil etc.). Debe
tenerse en cuenta que para operar en un determinado ramo la entidad
aseguradora debe estar previamente autorizada por la superintendencia

de bancos y seguros.

Reaseguro: hecho mediante el cual el asegurador transfiere parte del
riesgo asumido al contratar un seguro, y por el que recibira parte del
pago que debera realizar en caso de que se produzca el evento cuyo

riesgo es objeto de cobertura.

Rescision: finalizacion del contrato en una fecha anterior a la prevista;

produce efectos a futuro.
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e Riesgo: probabilidad de ocurrencia de un siniestro. Es la posibilidad
de que la persona o bien asegurado sufra el siniestro previsto en las
condiciones de pdliza.

e Riesgos no asegurables: aquellos que quedan fuera de la cobertura

general por parte de las aseguradoras, por ser contrarios a la ley.

e Siniestro: acontecimiento o hecho previsto en el contrato, cuyo

acaecimiento genera la obligacién de indemnizar al asegurado.

e Vencimiento de la poliza: fecha pactada en el contrato para la

finalizacion del mismao.

e Vigencia del seguro: plazo durante el cual el contrato esté en vigor y
el asegurado se encuentra cubierto. (Mafre, 2008)

1.4. Principales clases de Seguros

La division macro de los seguros es la siguiente: Seguros Individuales y
Seguros Empresariales, la misma que se podra apreciar en todas las empresas

internacionales o locales de seguros y reaseguros.

Dentro de ellas, se encuentran subclases, tales como: vehiculos, vida grupo,
responsabilidad civil, entre otras. Esta division permite establecer las tasas y
las clausulas aplicables en caso de un siniestro. Para esto se realiza un estudio
por medio de un Actuario el mismo que da las pautas para establecer las tasas

correspondientes.
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A continuacion, el grafico correspondiente:

Figura 1 Principales Clases De Seguros
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Elaborado por Ronnie Garcia, enero/2016

1.5. Mercado de Seguros en el Ecuador

En el afio 2015 las empresas aseguradoras presentaron a la Superintendencia
de Bancos Valores y Seguros (SBVS) los balances correspondientes al periodo
enero-diciembre/2014. De un total de 35, 27 pertenecen a seguros generales
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y los 8 restantes a seguros de vida, reportando $1.853,30 en activos lo cual
implica una tasa de crecimiento del 12,7% con respecto al afio pasado. Cabe
indicar que las 10 empresas mas grandes en el Ecuador dentro del mercadores
de seguros, ocupan el 66% de las empresas aseguradoras, tal como se muestra

en el siguiente gréfico:

Figura 2 Mercado de Seguros en el Ecuador
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Fuente: Superintendencia de Bancos del Ecuador



2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE
COBRANZAS

Comenzaremos con un acercamiento a AIG - Metropolitana Cia. de Seguros y
Reaseguros S.A., sus inicios, conformacion y demas aspectos principales para,
luego, realizar el estudio situacional de su Departamento de Cobranzas, que
incluye, entre otros aspectos, la participacion de los trabajadores de esta area, a
través de una encuesta, considerando que varios de ellos llevan mas de 10 afios

trabajando en la organizacion.

2.1. AlG - Metropolitana Cia. de Seguros y Reaseguros S.A.
2.1.1. Resefa histérica

American Insurance Group (AIG) es una compafiia lider en seguros a
nivel mundial con méas de 90 afios de experiencia y servicio al cliente. Su
principal fortaleza radica en los 40.000 colaboradores que combinan el
alcance global, con la capacidad para atender y servir a los clientes de
mas de 160 paises y jurisdicciones. Se especializa en seguros industriales
y personales. Cuenta con méas de 500 productos y servicios innovadores,
un profundo conocimiento y excelencia en gestion de siniestros y una
gran solidez financiera. Como resultado, mas de 88 millones de clientes

en todo el mundo confian en ella para satisfacer sus necesidades.

American International Underwriters - AlU llegé al Ecuador en 1969 y se
establecio como Representante Legal de American Home Assurance
Company, abriendo sus primeras oficinas en la ciudad de Guayaquil.

En 1980 se cre6 la empresa Metropolitana Compafiia de Seguros y
Reaseguros, la misma que en 1990 pasa a formar parte de AIG con un
concepto de nuevos canales de distribucion, banca, seguros y negocios

estatales.
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Luego, en 1999 AIG consolida sus operaciones en el pais con la
integracion de AIU y Metropolitana de Seguros. Nace AIG-
Metropolitana, una dinamica y sélida organizacion que enfrentara

exitosamente los retos de la siguiente década.

En el afio 2012 AIG paga la asistencia del Gobierno de EE.UU., mas una
ganancia y cambia la imagen corporativa a nivel mundial, se implementa
con un nuevo logo que refleja una vision innovadora, dinamica

transparente y revitalizada de la compafiia.

Finalmente, en el 2013 se implementa oficialmente la nueva imagen de
AIG - Metropolitana con la nueva promesa de la marca: Listos para el
mafana. De esta forma busca servir y adaptarse a las necesidades de sus
clientes, resolver problemas, innovar y actuar como un poderoso equipo

global. (Departamento & Humanos, 2015, p. 1)

Actualmente, “AIG - Metropolitana cuenta con sucursales en Quito,
Guayaquil y Cuenca, es una empresa sélida con gran respaldo y dinamismo la
cual ha tenido un crecimiento significativo en los Ultimos afios”.

(Departamento & Humanos, 2015, pag. 1)

2.1.2. Mision

La empresa ha establecido como su razon de ser, su proposito el
“desarrollar productos y servicios que respondan a las necesidades de sus
clientes, asi como la promocién de una cultura corporativa que valora la
integridad, la diversidad, la innovacion y la excelencia." (Departamento &
Humanos, 2015)

2.1.3. Vision

La empresa se dirige a “(crear) valor inigualable para (sus) clientes, colegas,
socios comerciales y accionistas contribuyendo al crecimiento de comunidades

sostenibles y prosperas.” (Departamento & Humanos, 2015)
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2.1.4. Objetivo

Su principal objetivo se centra en “ser el proveedor lider de servicios

financieros y seguros en el mundo entero”. (Departamento & Humanos,

2015)

2.1.5. Valores

Los valores sobre los que se asienta esta empresa, constituyendo sus
pilares fundamentales, son:

Personas: Desarrollar diversos talentos, recompensar la
excelencia.

Enfoque en el cliente: Anticipar sus prioridades y superar sus
expectativas.

Desempefio: Ser responsables, administrar riesgos y usar las
fortalezas de AlG.

Integridad: Trabajar con honestidad.
Respeto: Valorar con todos los colegas, colaborar con los demas.

Emprendimiento: Aprovechar las oportunidades, innovar por lo
clientes y con ellos. (Departamento & Humanos, 2015)

2.1.6. Principiosy Politicas

Los principios descritos, a continuacion, fijan los criterios basicos para

regular la direccion y control de la compafiia y, de este modo, fortalecer

la confianza y garantizar la proteccion de los grupos de interés relevantes:

Principio 1: Integridad

Principio 2: Capacidad, cuidado y diligencia

Principio 3: Prudencia

Principio 4: Divulgacién de informacion a los Clientes
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e Principio 5: Evitar conflictos de interés

e Principio 6: Atender las quejas de los clientes de manera eficiente,

respetuosa y justa

e Principio 7: Administracion y control
(Departamento & Humanos, 2015)

2.1.7. Cultura Corporativa

Hacer un impacto positivo en las comunidades donde vivimos y hacemos

negocios, ha sido siempre una prioridad de AIG.

Como ciudadano corporativo responsable da vuelta a través de programas
y asociaciones que aprovechan todas las habilidades, la experiencia, el
conocimiento, y el entusiasmo de sus empleados y las empresas que

representan.

AIG Metropolitana, esta muy orgullosa del apoyo, contribuciones y
esfuerzos que proporcionan dia a dia a la comunidad para cumplir con su
cultura corporativa entre ellos tienen:

* Integridad

* Disciplina

* Innovacion

» Conocimiento

* Talento

* Liderazgo Responsable

* Servicio

* Trabajo rompiendo fronteras

(Departamento & Humanos, 2015)
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2.1.8. Estructura organizacional

1. Presidencia

Figura 3 Organigrama Presidencia
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(Departamento Recursos Humanos, 2015)

PROYECTOS

2. Financiero

Figura 4 Organigrama Departamento Financiero
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3. SSC (Shared Service Center)

Figura5 Organigrama SSC
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2.2. Departamento de Cobranzas: Aspectos organizacionales.

En este acapite, realizaremos un anélisis descriptivo del Departamento de
Cobranzas, las actividades y procesos que llevan a cabo tanto los trabajadores
internos como los externos, es decir los de los Centros de Servicios

Compartidos.

2.2.1. Departamento de Cobranzas con respecto a la compaiiia

El Departamento de Cobranzas es uno de los puntos clave para el giro de
negocio de la organizacion ya que trabaja de una manera sinérgica con
los demés departamentos para traer ingresos a la compafiia y asi generar
mayor rentabilidad.

Asi, mantiene contacto constante con el Departamento de Operaciones el
cual se encarga de emitir las pdlizas, siniestros, quienes en caso de
presentarse uno se encargan de verificar el cumplimento de los articulos
detallados en el contrato, el Departamento de Tesoreria donde se receptan

los pagos de las pdlizas y el Departamento Contable quienes emiten y
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verifican los impuestos generados por ley. A méas de trabajar con estos
departamentos internos, Cobranzas estda en contacto con los
intermediarios de seguros o los clientes que contratan las pdlizas las
mismas que son gestionadas para su cobro y seguimiento en caso de
existir pago de comisiones a los intermediarios de seguros, en definitiva,

es el corazon de la empresa.

2.2.2. Estructura organizacional del Departamento de Cobranzas

Dentro del Departamento de Cobranzas la division formal se ha definido
de manera vertical teniendo a Verdnica Balseca como la persona que
toma las decisiones y coordina las actividades del departamento de

cobranzas, en su calidad de Jefa de esta area.

Figure 3 Organigrama Cobranzas
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(Departamento Recursos Humanos, 2015)
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2.2.3. Metodologia para el Analisis Situacional del Departamento de
Cobranzas
A fin de obtener informacion de la fuente primaria, realizamos una
encuesta al personal del Departamento de Cobranzas el dia 16 de mayo
del 2016.

Las personas entrevistadas fueron:

e Verobnica Balseca - Jefa del Departamento de Cobranzas

e Sebastian Basabe - Analista de Cobranzas

e Zabrina Briones - Ejecutiva de Masivos

e Katherine Arias - Gestora de Cobranzas

e Bertulfo Gémez — Recaudador
Con esto se busca establecer cuales son los principales procesos del
Departamento de Cobranzas con sus diferentes funciones y asi detectar
posibles problemas de gestion y sus soluciones. Ademas, se brinda la
oportunidad a los consultados para que den su opinion sobre el beneficio
de la utilizacién del Shared Service Center (SSC).

Los formatos de encuesta completados se encuentran en el apéndice 8.1.

Los resultados de las encuestas nos dan la siguiente informacion:

e Todos los empleados del departamento de cobranzas realizan
gestion de cobro y recaudo de las pélizas emitidas por AIG —
Metropolitana Cia. De Seguros y Reaseguros.

e Solo la Jefatura de Cobranzas realiza la supervision de los
diferentes procesos del departamento.

e Las funciones del Departamento de Cobranzas se dividen por el
cargo en el departamento:

o Jefatura de Cobranzas
o Analista de Cobranzas.
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\ o Gestor de Cobranzas. |

Los principales problemas detectados en entrevistas a los agentes de
cobro y analistas fueron:

e Informacion incorrecta de clientes

e Mala emision de polizas y facturas

e Proceso de devolucion de primas muy largo

e Falta de coordinacion con otros departamentos

e Notas de crédito no depuradas.

e Emision tardia de documentacion.

Los resultados obtenidos en las encuestas seran considerados para el
redisefio de los manuales de procedimiento, ya que es informacién

importante e imprescindible.

2.3. Modelo de Centro de Servicio Compartido
2.3.1. Definicién

El Centro de Servicios Compartidos (SSC) es una unidad interna de una
organizacion, que consolida y optimiza procesos gque se encuentran
distribuidos en las diferentes areas de negocio o empresas del grupo, y
que son pasibles de simplificacion, estandarizacion y optimizacion en la
busqueda de la obtencion de eficiencias. (KPMG, 2015)

Los SSC; son una organizacion dentro de la organizacion que intenta
mejorar la calidad de la gestion del negocio enfocandose en uno o varios
departamentos, para la presente disertacion serd realizado el estudio

dentro del departamento de Cobranzas.

Los SSC, vistos como una empresa, deben ser competitivos en costos y
calidad con el resto de alternativas disponibles en el mercado como el
Outsourcing. Esta competencia frete a otros modelos u otras
organizaciones hacen que los SSC deban competir para poder sobrevivir
y crecer. (Allen, 2010)



31

El Centro de Servicio Compartido que utiliza AIG Metropolitana
Compafiia de Seguros en Quito en la parte del departamento de cobranzas
realiza varios procesos para la eficiencia y eficacia del mismo, tales como
Ordenes de Pago para Intermediarios de seguros, Devolucion por Exceso,
Aplicacion de Recibos de caja, Aplicacion de retenciones, Cancelacion
de Pdliza de esta manera el SSC permite ahorrar costos y obtener
beneficios de los diferentes trabajadores que realizan los procesos en

sinergia en un solo sitio.

2.3.2. Situacion actual de Shared Service Center (SSC) AIG -

Metropolitana Cia. de Seguros y Reaseguros S.A.

Estudios realizados entre los afios 2013 y 2015 por la consultora Deloitte
Consulting Group van demostrar el estado actual de los SSC en la parte
geografica como en el giro del negocio, adicionalmente estos estudios han
permitido demostrar las tendencias y evolucion del SSC al pasar de los
afos. (Deloitte, 2013)

De esta manera primero se analizard en que paises de Latinoamérica
tienen mayor acogida y como se puede apreciar en el Grafico Brasil,
argentina y Colombia son donde existe mayor cantidad de SSC, de esta
manera AlG Metropolita es una de las empresas que utiliza estos servicios

mediante un equipo de SSC en Colombia.
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Figura 4 Centros De Servicios Compartidos en el Mundo
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2.3.3. Beneficios de la implementacion de SSC

Implementar un modelo de servicios como el Shared Service Center trae
algunos beneficios a las diferentes empresas como la reduccion de costos
en el personal ya que se pude apreciar el cambio de las actividades o roles
de los diferentes departamentos esto se debe a que areas 0 procesos que
no hacen parte de la esencia de la organizacion (&reas de soporte) en el
caso de AIG Metropolitana Cia. de Seguros que es el estudiado la
aplicacion de cajas es un proceso de soporte en el departamento de
cobranzas, el mismo que SSC puede realizar de manera remota en sus
instalaciones en Colombia sin ningun inconveniente mientras que el
beneficio que se encuentra es que el Ejecutivo De Cobranzas de AIG
Metropolitana Cia. De Seguros en Quito puede tomar ese tiempo para
gestionar la cartera de cobro que mantiene pendiente y hace que se
provisione una cuenta de incobrables. Por tanto, la concentracion de
tareas homogéneas dentro del SSC economias de escala y economias de
alcance y por consiguiente un decremento significativo de los costos.
(Group, 2014)
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Los beneficios de las empresas que utilizan SSC se encuentran en cuatro
pilares principales: Estratégicos, de valor, de calidad y de disminucion de
tiempo de respuesta. Dentro de las ventajas estratégicas que conlleva la
implementacién del modelo SSC se encuentra la disminucion de riesgo,
apoyo al crecimiento organizacional y nuevos modelos de negocio. Por
otro lado, el valor y la calidad se puede medir en la agrupacion de la
experiencia que se va a encontrar al estar tanta gente trabajando en
conjunto, ayudandose o sacando adelante varios proyectos he aqui la frase
2 cabezas piensan mejor que una, y varias cabezas, mucho mejor aun.
(Duguid, 2010)

Figure 5 Impacto positivo de los Servicios Compartidos
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El estudio realizado por Deloitte Consulting en el 2015 nos trae la
migracion y valor que tienen el implementar los centros de servicios
compartidos dentro de las organizaciones fuera del pais de origen, gracias
a homogenizar y estandarizar los procesos las organizaciones se vuelven

mas eficientes.

AIG Metropolitana Cia. de seguros una organizacion que implemento el
modelo de Centro de Servicio Compartido ha encontrado una mejora en
varios departamentos donde se ha implementado el mismo, esto se puede
ratificar con la encuesta realizada dentro del congreso “Shared Services
& Outsourcing Summit América Latina” del afio 2013 en donde se

pregunto
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cudl seria el &rea de su empresa qué pensaria en tercerizar para la

aplicacion de SSC.

Figure 6 Areas para Tercerizar con SSC
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3. ANALISIS DE VALOR AGREGADO Y COSTEO DE PROCESOS

El presente capitulo se hara un estudio completo del Departamento de Cobranzas por
medio del modelo Valor Agregado al Cliente (VAC) y se plantearan los cambios para
el redisefio de los manuales de proceso. Para ello se realizara un analisis de la cadena
de valor de la organizacion, asi como el disefio de los diagramas de flujo de la
organizacion considerando la informacién obtenida en las entrevistas detalladas en el

punto 2.2.1. de la presente disertacion.

3.1. Levantamiento de informacion Departamento de Cobranzas y el Centro

de Servicios Compartidos.

El departamento de cobranzas es uno de los departamentos por donde
concurren la mayoria de procesos de la organizacion, al ser un departamento
principal para la organizacién como los clientes, con el paso del tiempo ha ido
evolucionando de ser un departamento de operaciones a ser el departamento
de analisis por medio del redisefio que se ha propuesto en sus procesos, para
ello se ha decidido realizar el anélisis de la cadena de valor para saber el valor
agregado que tiene el departamento con respecto a la organizacién y como ha
ido mejorando, eficiente y eficazmente los diferentes cambios que se han

planteado.

Para el analisis de las diferentes actividades que se llevan a cabo en el
departamento de cobranzas se realizaron previamente entrevistas y encuestas
que se encuentran en el capitulo 2, pero como se pudo verificar toda esta
informacién es empirica mas no tienen un modelo, por lo que se ha visto
plasmar toda esta informacion en cuadros y diagramas que se verificaran a

continuacion:
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lustracion Diagrama de procesos cobranzas

Diagrama de flujo: Macroproceso Cobranzas
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Elaborado por Ronnie Garcia, enero 2016

El departamento de cobranzas con el paso del tiempo se ha convertido en uno
de més apoyo para la compafiia, ya que estd en contacto con los
clientes/Intermediarios de seguros la mayor parte del tiempo, esto se puede
ver mas claramente en la cadena de valor ya que nos permitira analizar de una
manera mas clara las funciones de Cobranzas, ya que implementando el
analisis general de la organizacion podemos cumplir con las expectativas de
los clientes, que serd ser siempre mejores que la Gltima vez. Para ello se
entrevistd previamente a la Jefa del Departamento de Cobranzas Ing. Verdnica

Balseca dandonos como resultado la siguiente cadena de valor
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llustracion 1 Cadena De Valor AIG Metropolitana

Infraestructura de la empresa:
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Elaborado por Ronnie Garcia, en enero/2016

“El analisis del valor agregado es una metodologia para evaluar la eficiencia de un

2

proceso desde el punto de vista de un valor que cada etapa agrega al producto final
(J.Harrington, 2007); de acuerdo con la definicion de Valor Agregado, se ha
realizado el redisefio de los procesos para verificar, dentro de la cadena de
valor, cudl proceso es el que si agrega valor y cudl no, a fin de dar paso a la
innovacion, al incremento de la rentabilidad, al incremento de las utilidades y

a la mejora de la calidad de vida en el trabajo.

Siguiendo a Harrington (2007), las Actividades de Valor Agregado para el
Cliente - VAC, como su nombre lo indica, son actividades que generan valor
agregado al cliente. Generan un plus para la empresa o el cliente y las
actividades de trasformacion para la generacién de servicios. Mientras que las
actividades que generan valor agregado para la empresa (VAE) son el
resultado del beneficio ofrecido para el cliente.
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Tabla 1 Analisis del Valor Agregado

Actividades Descripcion

1. Identificar de manera concisa el | El proceso a analizar es el cobro de
proceso a analizar. polizas por parte del departamento

de cobranzas.

I.  Emision de la pdliza.

II. Entrega y firma de la

2. Describir la secuencia del proceso. poliza.

I1l.  Gestion de cobro por parte
del  departamento  de
cobranzas.

IV.  Recepcion del pago.

V.  Validacion del pago.

VI. Entrega del Recibo de

pago.

3. Realizar el andlisis del valor | El andlisis se ha realizado en la

agregado de las actividades. llustracion 2

4. Contabilizar los resultados por | EL analisis se ha realizado en la

actividad. ilustracion 3

5. Calcular el indice del wvalor | TVA: Tiempo Valor Agregado
agregado TT: Tiempo Total

IVA: indice Valor Agregado
IVA (%)= (TVA/TT) *100

Para el analisis de valor agregado se utilizé la metodologia del autor Michael
Porter Modelo de cadena de valor genérica en su libro “Ventaja Competitiva”,
ya que es de facil entendimiento para el lector y comprende mejor el analisis
realizado para el departamento de cobranzas y la cadena de valor

organizacional.



39

llustracion 2 Analisis VAC

Cobro De
polizas

£Es necesaria

Dar soludones rapidas y
Efectivas.

Entrega de Estados DE
Cuenta 2l dia.

Saber sobre coma
funciona al seguro

pdlizas cobradas en la
produccion mensual.
Gestionar cobros con
pelizas de walores altos.
Registrar los cobros an el
sistema SI5E.

5 para generar fio
salidas?
cContribuyen - cContribuyen
alas alas
necesidades Actividades de
del usuaria? ANGP
I si I
H no
Valar ’
Walar e 5in valor
agregado Real B Institucan Agregado
o Eedponder Selicitudes Dal
Climnte.
. Uarmnar a Tiempo al
cliente. «  Prepararinformes de la

Archivo y almacenamiento
de gestion de clientes.
Revisien y aprobacon de
los pagos o cobros

de plan de pago para los
dientes.

contratadeo.
. Tener la disponibilidad
para reuniones

Elaborado por Ronnie Garcia, enero/2016

Como podemos ver las Actividades que generar valor a los clientes estan muy
concatenadas con los objetivos de la compafiia, ya que satisfacen al cliente y
proporcionan un servicio de calidad, esto permite la diferenciacion de AlG-
Metropolitana Cia. De Seguros y Reaseguros S.A. ha ser una de las compafiias
lider en el mercado de seguros, asi como las diferentes actividades que no
contribuyen a los clientes en un estudio futuro, podrian eliminadas y no

afectarian en el servicio que brinda la organizacion.

Para la contabilizacion del proceso se tuvo en cuenta la secuencia del mismo
y entodo lo que interviene el departamento de cobranzas, para ello se midieron
los dias trabajados que en el mes son 20 y en el dia se trabajan 8 horas. Todo
este analisis fue realizado por medio de la Metodologia de observacion, ya que

se presencio todas las actividades que realizan en cada departamento,
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adicionalmente también se utilizé la metodologia de observaciéon desde el
puesto, porque muchas de las actividades se las realizaba en el departamento
de cobranzas, con todo este anélisis de acuerdo al autor Cuatrecasas, Luis
donde detalla en su libro Gestion integral de la calidad: implantacion, control

y certificacion que, si el porcentaje obtenido en mayor al 75 % el proceso es

efectivo.
Tabla 2 Contabilizar los resultados por actividad
ACTIVIDADES AR EbIE
TVA TT IVA
l. Emisién de la
poliza. 23 54 42,6
. Entrega y firma
de la pdliza. 20 19 1053
I1. Gestion de cobro
por parte del departamento de
cobranzas. 35 20 175,0
V. Recepcion del
pago. 5 25 20,0
V. Validacién del
pago. 12 22 54,5
VI. Entrega del
Recibo de pago. 12 18 66.7
TOTAL 107 158 | 77,34%

Elaborado por Ronnie Garcia

Luego de este analisis de valor agregado podemos observar que el proceso de
cobranzas es efectivo ya que alcanza un porcentaje de 77,34%, por lo tanto, al
ser redisefiado por medio del Modelo de SSC sera ain mejor ya que le dara un
plus al cliente y les aportara valor a las actividades planificadas por la
empresa. Por consiguiente, el valor agregado en este proceso es dado al cliente
ya que es con quien se comparte la mayor cantidad de actividades, y quien
comparte la transicion desde que se emite la pdliza hasta que paga o renueva

la cuenta con la organizacion.
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3.2. Implementacion de Shared Service Center (SSC) en AIG- Metropolitana
Cia. de Seguros y Reaseguros S. A

“La importancia de la implementacion del Modelo SSC radica en que permite la
reduccion de costos, estandarizacion de actividades, la consolidacién de reportes y,
principalmente, la automatizacién de procesos, los mismos que con el tiempo pueden
ser redisefiados”. Esta metodologia ha sido utilizada en la consultora A.T.
Keamey (Keamey, 2007) misma que dio a conocer en su informe en el 2007

sobre SSC en el mundo.

SSC AIG Metropolitana Cia. De Seguros y Reaseguros
Objetivos Ahorro en Eficiencia Satisfaccion de
costos Operacional clientes
Medios Consolidacion | Automatizacion | Estandarizacion
Implementadores | Redisefio de Gestion de Modelo Cadena
Procesos cambio de valor

En el cuadro que precede podemos observar un resumen de la importancia de

la implementacién de SSC en una organizacion.

El Modelo SSC tiene varios pilares fundamentales que las organizaciones
tienen que ir acoplando para tener mejores resultados a lo largo de su
implementacion. Para ello es importante tener en claro conceptos del disefio
organizacional desarrollados por Scott Morton (Morton, 1991), Nadler y
Tushman (Nadler & Tushman, 1997) los mismos que se sintetizan a
continuacion:
e Estrategia: Metas a largo plazo de una organizacion.
e Estructura: Disefio operacional de una organizacion para cumplir con
Su estrategia.
e Administracion de procesos: Indica como las actividades son dirigidas
y controladas.
e Capacidades o Habilidades individuales: Indica las capacidades que

tienen los empleados para cumplir sus roles.
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e Tecnologias de la informacion (TI): acercamiento desde el punto de
vista empresarial o filosofico sobre la utilizacion de los sistemas de
informacion.

e Entorno: El contexto en el cual operan las organizaciones.

e Historia: los hechos pasados o desarrollos que influencian la
organizacion actual.

e Recursos de la Organizacion: Activos tangibles e intangibles de la

organizacion.

La utilizacion del SSC dentro de una organizacion debe realizarse
estableciendo objetivos claros. En nuestro caso de estudio corresponde a la
Jefatura de Cobranzas plantear una meta alcanzable y realista, ademas es
indispensable crear una estructura organizacional acorde al modelo SSC
fusionandolo con el Departamento de Cobranzas, es decir se debe definir
las lineas de reporte hacia los altos directivos de la organizacion y la

estructura organizacional del SSC.

Para AIG - Metropolitana va a ser importante involucrar a los clientes
internos y externos, ya que es la parte esencial del giro de negocio de la
organizacion al ser un servicio. Decisiéon que debera ser tomada por la alta
gerencia ya que en este objetivo se involucra el tiempo de respuesta no solo
de los analistas de cobranzas sino del equipo de SSC que dard soporte

operacional al Departamento de Cobranzas.

Para ello es necesario estandarizar las tecnologias de la informacion para
que se pueda dar un soporte de manera local o remota a los diferentes
ejecutivos del SSC. Esto permitird mejores relaciones del costo/beneficio
ya que no se requerira comprar nuevos sistemas sino utilizar el mismo de

manera virtual o usar computadoras que tengan instalado este programa.



4. PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS REDISENADOS.

El presente capitulo trata sobre el redisefio de las caracterizaciones de los
procedimientos del Departamento de Cobranzas teniendo en cuenta que se esta
utilizando el Modelo SSC. Para el redisefio se debe considerar los pardmetros de
medicion de las diferentes practicas que debera utilizar el SSC, tales como la
alineacion a las estrategias de la organizacion con las del SSC, para lo cual se
deberé tener una previa induccion de los cambios que se realizaran para las mejores
practicas y dar méas beneficios a los clientes. Otro parametro que se va a tener en
cuenta es el tiempo en el que se procesan las facturas entregadas para el pago de

comisiones de los intermediarios de seguros.

A continuacion, se muestran las caracteristicas que presentan cada uno de los
procedimientos; para ello se ha redisefiado el encabezado superior, el mismo que
contiene el nombre del procedimiento, el cddigo asignado por la organizacién, el

logo de la compafiia.

PROCEDIMIENTO

Metropolitana PARA EMITIR
CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS 5.A VerSIéni 10

ORDENES DE PAGO
Fecha: Enero 2016

C()dlgO Asignado por Proyectos

Mientras que, para el encabezado inferior se dara a conocer el autor del
procedimiento la persona que lo va a revisar que en este caso es la jefatura de
cobranzas y la persona que aprobara los manuales que para AIG Metropolitana
Cia. De Seguros se ha definido como el regional andino el que apruebe la propuesta

de redisefio de los procedimientos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Ronnie Garcia Veronica Balseca Henry Sanabria
Ejecutivo de cobranzas Jefe de cobranzas Manager Zona Andina
FECHA: 23/01/2016 FECHA: 24/01/2016 FECHA: //2016
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Cada procedimiento va a tener un indice interno con las explicaciones de que consta
cada punto ya que el redisefio del proceso va a constar del diagrama de flujo y un
tablero de control de indicadores que permitiran en el ultimo capitulo la evaluacion

de costo beneficio de estos redisefios, para ello cada manual tendra este cuerpo de

desarrollo:

Propdsito Es la intencidn por la que se ha realizado el disefio de
este procedimiento.

Alcance Son las éareas que intervienen directamente en este
procedimiento

Responsable El encargado de realizar el procedimiento detallado.

Directrices Las diferentes normas, politicas, leyes, resoluciones,
politicas que rigen en este procedimiento.

Definicion Son los diferentes términos que se pueden dar a

Terminologia conocer al lector.

Procedimientos El procedimiento resumido con el diagrama de flujo

que se ha propuesto.

Indicadores Los indicadores que se van a evaluar para ver qué tan
Eficacia y | factible es el redisefio de los procedimientos del
Eficiencia departamento de cobranzas de AIG Metropolitana Cia.

Documentos Y | Son los diferentes documentos que se necesitan en el

Registros secuencial definido para su aplicacion correcta.

Para el desarrollo de este capitulo se ha tenido en cuenta la simbologia ANSI
(American National Standards Institute), que son notaciones estandarizadas
empleadas en los diagramas de procesamiento electronico de datos; en la
actualidad, algunos simbolos del ANSI son ampliamente utilizadas en la
elaboracion de diagramas de flujo que corresponden a trabajos de
diagramacion administrativa. Esta simbologia, la presentamos en el cuadro

siguiente:
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lHustracion 3 Simbologia ANSI

SIMEOLO REPRESENTA
Inicio o térming. Indica &l principio o el fin del proceso, dentro
del simbolo aparece la palabra inide o comienzo, 1&rmino o
fin

Cperacion o Actvided. Describe las  funciones qug
desampsadian las personss involucredas en & procadimiento.

Documentacion. Representa un documents en gensral que
entre, 82 utilice. se geners o salga del procedimiento.

Declsién o shermativa. ndica un punbe denfro del flujo en
donde == debe tomar una deckién enfre dos o mag
alternativas.

Almacenamiento o Archive. Indica gue se guarda un item en
forma temporal o permanente.

Conecior. Representa una conexsbn o enlace de una parte del
disgrama de flujo con obra pare lkejana del mismao.

Movimientofiransparte. Se utliza para indicar movimiento del
output entre lecaciones.

Espera. Se wiiliza cuando un Hem o persona debs esperar o
cuando se lo coleca en un almacenamienio provisional anbes
de que =& realice 1a siguients actividad progremada.

S
Conecior de pagina. Representa una conexiin o endace con
oira hoga diferente, en la que continds & disgrama de flujo.

Direccion de  flujp. Dendta la direccion ¥y orden g
comesponds & los pasoe del proceso. Indica mmla

ascendenie, descendente o lsleral. Se recoméenda usar
cabeza de flecha.

—_—
E Transmizsin. Flecha guebrada gue denbfica casos en que
ocurme la fransmiskbn inmediata de |a informacian

Matacion: Rectangulo ablerto conectado al disgrama por medic
de linea punteada para registrar informacitn adicional sobre el
gimbalo &l cual estd coneciado.

Elaborado por Ronnie Garcia a partir de: Flujogramas y Flujogramas de Humberto Pulecio

Bocanegra

A continuacion, se presentard un modelo completo del redisefio de uno de los
procedimientos con todas las especificaciones anterior mente detalladas para

un facil entendimiento.
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4.1. Caracterizacion del Procedimientos de Pago de Comisiones del
Departamento de Cobranzas redisefiado.

El manual de procedimiento nos permitira conocer mas a fondo las etapas
implementadas secuencialmente de lo general a lo particular y dando a
conocer las actividades que permiten cumplir los objetivos institucionales para
el pago de comisiones del departamento de Cobranzas de AIG Metropolitana

Cia. De seguros y reaseguros.

En el siguiente cuadro presentamos la ilustracion de los elementos que
constituyen la caracterizacion del procedimiento para el Pago de Comisiones
en el cual se propone el siguiente modelo para la optimizacién de los diferentes
manuales de procedimientos del Departamento de Cobranzas de AIG —
Metropolitana CIA. De Seguros y Reaseguros.
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MANUAL DE

Caddigo: Asignado por

MCtrOpOlit’mq PROCEDIMIENTOS Proyectos
C C
CA BEsrourOn e e s 2 4 PARA EL PAGO DE Version: 1.0
COMISIONES Fecha: Enero 2016

Paginas: 1de3

Proposito:

El propdsito del manual de procedimientos es mejorar el proceso de Pago Comisiones por
medio de la emision de 6rdenes de Pago de una manera mas rapida de acuerdo a las normativas
del departamento, tales como el tiempo en el que se realiza la trasferencia.

Alcance

Este procedimiento aplica para las siguientes areas:
. Cobranzas
. Tesoreria

Responsable

El responsable de verificar el cumplimiento de este procedimiento es Jefe de Cobranzas y el
encargado de aplicarlo es el Operativo de Cobranzas.

Directrices:

Institucionales Regulatorios

Politica AIG Metropolitana Cia. De
seguros. (Departamento & Humanos,
2015)

Politicas de la Superintendencia de Bancos
Valores y Seguros Del Ecuador
(SUPERINTENDENCIA BANCQOS, 2014)

Definiciones y Terminologias

Orden de Pago: Documento que se genera para autorizar al Departamento de Tesoreria el pago
de valores.

Procedimiento

El pago de comisiones se lo realiza de lunes a miércoles de todas las semanas donde el analista
de cobranzas escanea las facturas receptadas en el centro logistico de AIG Metropolitana Cia.
De seguros, luego de esto genera una orden de trabajo la misma que sera realizada por SSC.
Finalmente, el analista de cobranzas imprimira toda la documentacion para la revision de los
impuestos, sera firmado por el analista de cobranzas y sello por la jefatura de cobranzas. Se
ha definido el diagrama de flujo para poder determinar las actividades por medio de una
representacion grafica, esto se lo puede verificar de mejor manera en la ilustracién 3.

Indicadores de Eficiencia y Eficacia

Los indicadores que tiene este proceso podran ser evaluados posterior en el capitulo 5, para
ello se ha definido los mejores teniendo en cuenta si son Eficientes o Eficaces y la manera en
cémo se van a in calculando en un futuro, en el departamento de cobranzas de AIG
Metropolitana CIA. Este es uno de los procesos mas importantes ya que los intermediarios de
seguros son el cliente externo principal que permite traer nuevos negocios a la organizacion,
el andlisis se podré verificar de mejor manera en la llustracion 4 referente al tablero de Pago
Comisiones.

Documentos Y Registros

e Factura de Broker procesada con nimero de Autorizacion Técnica
e  Formulario para devolucion de primas.
e  Documentos de respaldo para devolucion de primas.

ELABORADO POR:
Ronnie Garcia

REVISADO POR:
Veronica Balseca

APROBADO POR:
Henry Sanabria
Jefe de cobranzas

Ejecutivo de cobranzas Manager Zona Andina

FECHA: 23/01/2016 FECHA: 24/01/2016 FECHA: //2016
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MANUAL DE Cadigo: Asignado por
Metl‘OpOlitana PROCEDIMIENTOS Proyectos
CIA. DE SEGUROS ¥ REASEGUROS S.A PARA EL PAGO DE VerSIén 10

COMISIONES Fecha: Enero 2016

Paginas: 2de 3

llustracion 4 Diagrama de Flujo Pago Comisiones

| Diagrama de flujo: Pago de comisiones a Brokers
| Confralotia
Cobeanzas ‘ Sstemas Recepoon Broker bote Admirustrativo y Caa

=z
™ comsoes

Emisién de Preligudacones

Emisién de
Autorizaciones técnicas |

|

¥
CEMERAR ORDEN
D€ PAGO

ENVIAR ORDEN DE
PAGO & CONTRALOR

Ordenes 08 pago

Emision de

Elaborado por Ronnie Garcia
El modelo que se ha estructurado el pago de comisiones es por medio de la nomenclatura
ANSI que describe la relacion de los diferentes departamentos y procesos con los

componentes Idgicos de los sistemas de informacidn lo que permite la estandarizacion de los

procesos.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Ronnie Garcia Verdnica Balseca Henry Sanabria
Ejecutivo de cobranzas Jefe de cobranzas Manager Zona Andina
FECHA: 23/01/2016 FECHA: 24/01/2016 FECHA: //2016
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MANUAL DE Cadigo: Asignado por
Metropolitana PROCEDIMIENTOS Proyectos
CIA DL SAGURDS Y ReASLGUNOS 5.A PARAEL PAGODE  |Versién: 1.0
COMISIONES Fecha: Enero 2016

Paginas: 3de3

lustracion 5 Tablero DE Control Pago Comisiones

TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES:

MACROPROCESO: PAGO COMISIONES
PROPOSITO DEL SUBPROCESO: Pago de las primas de las difererntes polzias alos Intermediarios de Seguros.
CLIENTES: Gerente (Jefe inmediato). Intermediario De Sequros
FACTOR CLAVE DE EXITO TIPO INDICADO RES KPIs FORMA DE CALCULO (MEDICION)
Si se procesan el total de las Eficiencia FACTURAS (Numero de facturas procesadas/Total
facturas recibidas VERIFICADAS de facturas presupuestadas) * 100
Si el tiempo de de pago de las L TIEMPO DE - -
. P pag . Eficiencia Dias utilizados en el pago de la comision
comisiones es el menor posible PAGO
Si los costos son mas o menos Eficiencia PRESUPUESTO | (Valor Total Pagado/Total presupuesto)
acorde al 80% del presupuesto INCURRIDO *100

Elaborado por Ronnie Garcia

Resumen del Procedimiento Pago de comisiones

1. Recepcion de las Facturas en el centro logistico de AIG Metropolitana Cia. De

Seguros y reaseguros.

2. Entrega de las Facturas al departamento de Cobranzas.

3. Generacion de la Orden de trabajo en el mddulo de OT.

4. Generacion de la autorizacion técnica y la orden de pago por el SSC.

5. Impresion de los diferentes documentos de respaldo y el OFAC.

6. Firma de la Jefatura de cobranzas para el pago en Tesoreria.

7. Pago via trasferencia de las Facturas.

8. Notificacion al Intermediario de seguros del pago de sus comisiones.

ELABORADO POR:

Ronnie Garcia

REVISADO POR:

Veronica Balseca

APROBADO POR:
Henry Sanabria
Jefe de cobranzas

Ejecutivo de cobranzas Manager Zona Andina

FECHA: 23/01/2016 FECHA: 24/01/2016 FECHA: //2016
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4.2. Caracterizacion de procedimientos del castigo de cartera del
departamento de cobranzas redisefiado.

Cadigo: Asignado por
MetI‘OpO]itana MANUAL PARA EL Proyectos

ca oessenos veesenes s 4| CASTIGO DE CARTERA | Version: 1.0
Fecha: Enero 2016
Paginas: 1de3

Propésito:

Dentro del negocio de los seguros existe un término para expresar el no poder cobrar una
poliza después de qué ha transcurrido el plazo establecido y se convierte en un castigo de
cartera. El castigo de cartera se da cuando la aseguradora realiza la venta de un seguro a un
plazo determinado de 3 afios, el cliente no la paga, por lo que la aseguradora razonablemente
considera que nunca la pagara y se procede a “castigar” esa cartera contra el gasto, es decir,
que esa pérdida de la cartera se trata como un gasto para la empresa.

Alcance

Este procedimiento aplica para las siguientes areas:
. Cobranzas
. Tesoreria

Responsable

El responsable de verificar el cumplimiento de este procedimiento es Manager Zona Andina,
y el encargado de aplicarlo es el Jefe de Cobranzas.

Directrices:

Institucionales Regulatorios

Politica AIG Metropolitana Cia. De | Politicas de la Superintendencia de Bancos
seguros. (Departamento & Humanos, | Valores y Seguros Del Ecuador
2015) (SUPERINTENDENCIA BANCQOS, 2014)

Procedimiento

El castigo de cartera se realiza después de haber analizado la provision de cartera
correspondiente y haber realizado el debido proceso o gestiones de cobro pertinentes probando
que son cuentas definitivamente perdidas, ademas de contar con la autorizacién por la Junta
de Socios, Asamblea General o por la autoridad competente, se procede a realizar la respectiva
reclasificacion, contabilizacién de las provisiones y posteriormente castigo de la cartera que
se ha decidido dar de baja.

Indicadores de Eficiencia y Eficacia

Para los indicadores de eficiencia y eficacia lo principal es verificar que las pélizas son
canceladas a tiempo y que no generan mayor provision a la compafiia ya que esto se traduce
en pérdidas. y también se verificara el analisis total de las p6lizas que tienen vencida mas de
3 afios contra el total de las pdlizas canceladas en el estudio realizado. El analisis se podra
verificar de mejor manera en la llustracion 6.

Documentos Y Registros

e  Factura de Broker procesada con nimero de Autorizacion Técnica
e  Formulario para devolucion de primas.
e Documentos de respaldo para devolucion de primas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Ronnie Garcia Veronica Balseca Henry Sanabria
Ejecutivo de cobranzas Jefe de cobranzas Manager Zona Andina

FECHA: 23/01/2016 FECHA: 24/01/2016 FECHA: //2016
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Metropolitana

CIA. DE SEGUROS ¥ REASEGUR

0 S.A

MANUAL PARA EL
CASTIGO DE CARTERA

Caddigo: Asignado por

Proyectos
Versién: 1.0
Fecha: Enero 2016

Paginas: 2de 3

llustracion 6 Diagrama De Flujo Castigo DE Cartera

Diagrama de flujo:

Castigo de Cartera

Cobranzas

Directario

IMICIO :|

Y
AMALIZIS DE LAS
POLIZAS CON
ANTIGUEDAD
MAYOR A 3 ARDS

r
ELAEORAR EL
FORMATC DE

MEMORAMDUM

APROBAR LAS
POLIZAS A

CASTIGO DE
CARTERA

AFPLICAR EL #EL MONTR
CASTIGD DE |+—35 ES MENOR A
CARTERA 500007
MO
¥ l
FIN

AUTORIZACION
PARA EL CASTIGD |=

CAMCELAR

DE CARTERA

El modelo que se ha estructurado es por medio de ANSI que describe la relacion de los
diferentes departamentos y procesos con los componentes l6gicos de los sistemas de

informacion lo que permitio la estandarizacion de los procesos.

Elaborado por Ronnie Garcia/2016

ELABORADO POR:
Ronnie Garcia

Ejecutivo de cobranzas

REVISADO POR:
Veronica Balseca

Jefe de cobranzas

APROBADO POR:
Henry Sanabria

Manager Zona Andina

FECHA: 23/01/2016

FECHA: 24/01/2016

FECHA: //2016
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Metropolitana

- CIA. DE SEGUROS ¥ REASEGUROS S

MANUAL PARA EL
CASTIGO DE CARTERA

Caddigo: Asignado por

Proyectos
Versién: 1.0
Fecha: Enero 2016

Paginas: 3de3

lustracion 7 Tablero DE Control Castigo De Cartera

TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES:

MACROPROCESO:
PROPOSITO DEL SUBPROCESO:

CASTIGO DE CARTERA

Cancelacion de las polizas por estar impagas mas de 3 afios.

CLIENTES: Gerente (Jefe inmediato), Intermediario De Sequros

FACTOR CLAVE DE EXITO TIPO INDICADORES KPIs FORMA DE CALCULO (MEDICION)
Si se cancelan las polizas en el Eficiencia POLIZAS (Numero de polizas canceladas/Total de
tiempo correcto. VERIFICADAS |polizas provisionadas) * 100
Si el 80% las polizas analizadas Eficacia POLIZAS (Total polizas analizadas/Polizas
mayores a 3 afios son canceladas CANCELADAS |canceladas) *100

Elaborado por Ronnie Garcia/2016
Resumen del Procedimiento

pagadas por el cliente.

1. Analisis de las poélizas que tienen antigiiedad mayor a 3 afios y no han sido

2. Generar el Formato Memorandum Castigo de Cartera con las polizas.

3. Solicitar la aprobacién del directorio cuando el pago es mayor a $50000.

4. Cancelar las pdlizas en el sistema de més de 3 afios de antigiedad.

canceladas.

5. Generar el informe a la Superintendencia de Valores y seguros de las pélizas

pagadas por el cliente.

6. Analisis de las polizas que tienen antigliedad mayor a 3 afios y no han sido

7. Generar el Formato Memorandum Castigo de Cartera con las p6lizas.

8. Solicitar la aprobacién del directorio cuando el pago es mayor a $50000.

ELABORADO POR:
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Ejecutivo de cobranzas
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APROBADO POR:
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4.3. Caracterizacion de procedimientos de Cheques protestados del
departamento de cobranzas redisefiado.

MANUAL DE Cddigo: Asignado por
Metropolitana PROCEDIMIENTOS DE | Proyectos
ERI LSS, ERARER RS CHEQUES Version: 1.0
PROTESTADOS Fecha: Enero 2016

Paginas: 1de3

Proposito:

El propdsito del manual de procedimientos es visualizar el manejo de los cheques protestados en
el Departamento de Cobranzas de AIG — Metropolitana. Este manejo esta regido en la Ley de
Cuentas Corrientes Bancarias y Cheques, en la que se establece que, ante el protesto por falta de
fondos, los bancos deben proceder a efectuarlo en forma obligatoria y sin necesidad de que la
persona gue presenta el cheque lo solicite.

Alcance

Este procedimiento aplica para las siguientes areas:
. Cobranzas
. Tesoreria

Responsable

El responsable de verificar el cumplimiento de este procedimiento es el Jefe de Cobranzas y los
encargados de aplicarlo son el Analista contable, el Analista de caja y el Analista de cobranzas.

Directrices

Institucionales Regulatorios

Politica AIG Metropolitana Cia. De
seguros. (Departamento & Humanos,
2015)

Politicas de la Superintendencia de Bancos Valores
y Seguros Del Ecuador (SUPERINTENDENCIA
BANCOS, 2014)

Definiciones y Terminologias

Cheque protestado: Cuando un cheque es presentado a cobro en el banco y no existen fondos para
pagar integramente el monto que indica. De acuerdo a la Ley de Cuentas Corrientes Bancarias y
Cheques, el protesto por falta de fondos debe efectuarlo el banco en forma obligatoria y sin
necesidad de que la persona que presente el cheque lo solicite.

Procedimiento

En nuestro caso de estudio, la compafiia sigue este procedimiento para el manejo de cheques
protestados: el Analista del Centro Financiero genera un reporte de cheques ingresados y
protestados cada semana, el mismo que es enviado al Analista de Cobranzas con copia al
Departamento de Tesoreria.

Indicadores de Eficiencia y Eficacia

Para mejorar el proceso de esta caracterizacion se ha decidido realizar el andlisis de un indicador
de eficiencia, ya que el principal indicador para los cheques protestados, es el recupero de cheques
debido a que nos permite verificar el porcentaje dentro de un mes y hacer un estudio dentro de un
afio de cuanto al mes se esta recuperando en cheques protestados. Lo que ademas contribuye al
cumpliendo de las directrices establecidas por la Superintendencia de Compafiias, Valores y
Seguros las mismas que sefialan que no se podra tener mas de 30 dias un cheque protestado sin
recuperar, el analisis se podréa verificar de mejor manera en la llustracion 7.
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llustracion 8 Diagrama De Flujo Cheques Protestados

Diagrama de flujo: Manejo
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Elaborado por Ronnie Garcia/2016
El modelo que se ha estructurado por medio de ANSI que describe la relaciéon de los
diferentes departamentos y procesos con los componentes logicos de los sistemas de

informacion lo que permitid la estandarizacién de los procesos.

ELABORADO POR:
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REVISADO POR:
Veronica Balseca

APROBADO POR:
Henry Sanabria
Jefe de cobranzas
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lustracion 9 Tablero de control Cheques Protestados

TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES:

MACROPROCESO:
PROPOSITO DEL SUBPROCESO:

CLIENTES:

CHEQUES PROTESTADOS
Los cheques rechazados en el Banco sean recuperados en menos de 30 dias.

Gerente (Jefe inmediato), Intermediario De Seguros

FACTOR CLAVE DE EXITO

TIPO INDICADORES KPIs FORMA DE CALCULO (MEDICION)

Si se recupera el cheque protestado
dentro de los 30 dias de emitido.

RECUPERO DE
CHEQUES

(Cheques recuperados/Total de cheques

Eficiencia protestados) * 100

Elaborado por Ronnie Garcia/2016

Para una evaluacién futura este indicador nos permitira conocer rapidamente cual es

el promedio de cheques protestados para tomar las medidas correctivas que sean

necesarias.

Resumen del Procedimiento

su difusion.

1. El analista de centro financiero genera el reporte de cheques ingresados para

reporte entregado.

2. El analista de cobranzas concilia los cheques protestados fisicos con el

3. se ingresan en el sistema los cheques protestados para su posterior recupero.

4. Se recupera el cheque dentro de los 30 dias de ingresado en Caja.

cobranzas.

5. En caso de no recuperar el cheque sera reversado por el analista de

ente regulador.

6. Se genera el reporte final de cheques protestados para presentar el informe al

ELABORADO POR:
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4.4. Caracterizacion de procedimientos de los recibos oficiales del
Departamento de Cobranzas redisefiado.

Cédigo: Asignado por
MANUAL DE

Metropolitana | prOCEDIMIENTOS DE

CIA Dt SEGUROS ¥ REASEGUROS 5 A VerSlén: 10
RECIBOS OFICIALES
Fecha: Enero 2016

Paginas: 1de3

Proyectos

Propésito:

El propdsito del manual de procedimientos es tener un mejor manejo de los recibos oficiales,
con esto se busca establecer los pasos a seguir por parte de los analistas del area de Cobranzas,
al ser un punto importante para auditar dentro del control adicionalmente se podra ir
verificando todos los ingresos y un valor previo que se cobra dentro de un periodo
determinado.

Alcance

Este procedimiento aplica para las siguientes areas:
. Cobranzas
. Tesoreria

Responsable

El responsable de verificar el cumplimiento de este procedimiento es el Jefe de Cobranzas, y
el encargado de aplicarlo es el Analista de Cobranzas.

Directrices:

Institucionales Regulatorios

Politica AIG Metropolitana Cia. De | Politicas de la Superintendencia de Bancos
seguros. (Departamento & Humanos, | Valores y Seguros Del Ecuador
2015) (SUPERINTENDENCIA BANCQOS, 2014)

Definiciones y Terminologias

Guia de cobro: Es el documento que genera el ejecutivo de cobranzas donde constan todos los
cobros realizados que tiene que ir cobrar el recaudador de AIG — Metropolitana.

Procedimiento

El analista de cobranzas previamente registra un corbo en el médulo de recaudo del sistema
SISE posteriormente genera la ruta de cobros que serd entregada en las mafianas con los
estados de cuenta de cada cliente y entre 5 a 20 recibos oficiales, los mismos que tendran un
original, 2 copias para el cliente y el Departamento de Tesoreria. Una vez recaudado el cobro
se llenard la informacién, se firmara la hoja de ruta incluyendo el nimero de recibo utilizado,
adjuntando el cheque o Boucher al pago, esto se lo puede verificar de mejor manera en la
ilustracion 9.

Indicadores de Eficiencia y Eficacia

El tablero de control nos permitird saber cuales son los mejores indicadores que podemos
aplicar en el Departamento de Cobranzas para disminuir las necesidades y mejorar la
satisfaccién de los clientes externos o internaos, el analisis se podra verificar de mejor manera
en la llustracién 10.

Documentos Y Registros

¢ Reporte de Recibos Oficiales
e Reporte de gestion
e (Guia de cobro

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Ronnie Garcia Veronica Balseca Henry Sanabria
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lustracion 10 Diagrama De Flujo Recibos Oficiales

Diagrama de flujo: Manejo De Los Recibos Oficiales
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Elaborado por Ronnie Garcia/2016

El modelo que se ha estructurado es por medio de ANSI que describe la relacion de los
diferentes departamentos y procesos con los componentes logicos de los sistemas de

informacion lo que permitid la estandarizacién de los procesos.
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Proyectos

llustracién 11 Tablero DE Control Recibos Oficiales

TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES:

MACROPROCESO: RECIBOS OFICIALES
PROPOSITO DEL SUBPROCESO: |Los Recibos Oficiales tengan un buen uso y puedan proporcionar informacion rapida.
CLIENTES: Gerente (Jefe inmediato), Intermediario De Seguros

FACTOR CLAVE DE EXITO TIPO INDICADORES KPlIs FORMA DE CALCULO (MEDICION)
Si los recibos oficiales son Eficiencia RECIBOS (RECIBOS OFICIALES/Total
ingresados a tiempo OFICIALES RECIBOS DE CAJA) * 100
Si se a cobrado el 50% de la Eficiencia || 05124 E%CEC;\?_TSEDOS/PRODUCCION
produccion mensual. COBRADAS

GENERADA)

Si se a cobrado el 100% de las Eficacia RECAUDO (POLIZAS RECAUDADAS/TOTAL
polizas gestionadas. FINAL DE POLIZAS GESTIONADAS)*100

Elaborado por Ronnie Garcia/2016
Resumen del Procedimiento Pago de comisiones

1. Generar la ruta de recaudo para el recaudador cada dia.

2. Entrega de los recibos oficiales con una carta para que tenga un registro

oficial.

3. Recepcidn de la ruta, los recibos oficiales y los pagos que se realizaron ese
dia.

4. Registrar los pagos en el sistema por parte del departamento de tesoreria.

5. Verificar que todos los recibos oficiales sean entregados y firmados.

6. Generar el reporte de recibos oficiales mensualmente

7. Mantener en custodio y organizados todos los recibos oficiales en un

portafolio para su uso posterior.

8. Generar la ruta de recaudo para el recaudador cada dia.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Ronnie Garcia Verdnica Balseca Henry Sanabria
Ejecutivo de cobranzas Jefe de cobranzas Manager Zona Andina
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4.5. Caracterizacion de procedimientos de Cancelacion de una poliza del

departamento de cobranzas redisefiado.

MANUAL DE Caddigo: Asignado por
Metropolitana PROCEDIMI{ENTOS DE | Proyectos
ca e seeunos vueasiounos sa | CANCELACION DE UNA | Version: 1.0
POLIZA Fecha:  Enero 2016

Paginas: 1de3

Propésito:

En el presente manual se establecen los pasos para la cancelacion de una péliza dentro del
Departamento de Cobranzas de AIG - Metropolitana Cia. de Seguros y Reaseguros. Las
polizas impagas a dar de baja son aquellas que tienen una antigiiedad mayor a 90 dias de
emision. El plazo es de 90 dias dado que a partir del dia 91 se comienza a provisionar un
porcentaje de su péliza hasta llegar a los 365 dias cuando se convierte en una péliza incobrable
y se provisiona el 100% de la misma.

Alcance

Este procedimiento aplica para las siguientes areas:
. Cobranzas
. Tesoreria

Responsable

El responsable de verificar el cumplimiento de este procedimiento es el Jefe de Cobranzas, y
el encargado de aplicarlo es el Analista de Cobranzas.

Directrices:

Institucionales Regulatorios

Politica AIG Metropolitana Cia. De | Politicas de la Superintendencia de Bancos
seguros. (Departamento & Humanos, | Valores y Seguros Del Ecuador
2015) (SUPERINTENDENCIA BANCQOS, 2014)

Definiciones y Terminologias

Guia de cobro: Es el documento que genera el ejecutivo de cobranzas donde constan todos los
cobros realizados que tiene que ir cobrar el recaudador de AIG — Metropolitana.

Procedimiento

El proceso de cancelacion de la poliza inicia cuando el cliente envia la orden de cancelacion
a la aseguradora por las razones detalladas en las politicas de AIG - Metropolitana Cia. de
Seguros y Reaseguros S.A. o conforme a las politicas establecida por la Superintendencia de
Compariias, Valores y Seguros. Después se verifica en el sistema la aprobaciéon de la
generacion de la cancelacion de la misma, esto se lo puede verificar de mejor manera en la
ilustracion 11.

Indicadores de Eficiencia y Eficacia

El tablero de control nos permitird saber cuales son los mejores indicadores que podemos
aplicar en el Departamento de Cobranzas para disminuir las necesidades y mejorar la
satisfaccién de los clientes externos o internos, el anélisis se podra verificar de mejor manera
en la llustracion 13.

Documentos Y Registros

e Reporte de gestion

e Autorizacion del Jefe de Cobranzas
e Notificacion Linea de Negocio

e Reporte a Operaciones
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lustracion 12 Diagrama DE Flujo Cancelacion De La Poliza
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aborado por Ronnie Garcia/2016

El modelo que se ha estructurado es por medio de ANSI que describe la relacion de los

diferentes departamentos y procesos con los componentes logicos de los sistemas de

informacion lo que permitié la

estandarizacion de los procesos.
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llustracién 13 Tablero de Control Cancelacion Poéliza

TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES:

MACROPROCESO: CANCELACION POLIZAS
PROPOSITO DEL SUBPROCESO: | Las polizas seran canceladas el el mejor teimpo posible para no tener provisiones en
CLIENTES: Gerente (Jefe inmediato), Intermediario De Sequros

FACTOR CLAVE DE EXITO TIPO INDICADORES KPIs FORMA DECALCULO (MEDICION)

Si los polizas canceladas cumplen Eficiencia CANCELACION (TIEMPO PROMEDIO DE
menos de 90 dias. POLIZA CANCELACION/90 DIAS)*100
. . (TOTAL POLIZAS CANCELADAS/
Sise Cance'zr;’”;"l"iz?:yor cantidad | g acia EiE%EE'\:LADJg # DE POLIZAS MAYORES A 90
pofizas. DIAS )*100

Elaborado por Ronnie Garcia/2016

Resumen del Procedimiento Pago de comisiones

por diferentes razones.

1. EL cliente notifica el no pago de la pdliza para la cancelacion de la péliza

2. EL departamento de operaciones genera la nota de crédito.

nota de crédito.

3. El departamento de cobranzas realiza el cruce de la deuda pendiente con la

posterior cruce.

4. El cliente recibe la notificacion de emision de la nota de creidito y el

5. Contraloria envia la informacion a la Superintendencia de valores y seguros.

por diferentes razones.

6. EL cliente notifica el no pago de la péliza para la cancelacion de la péliza

7. EL departamento de operaciones genera la nota de crédito.

8. El departamento de cobranzas realiza el cruce de la deuda pendiente.
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Para un mejor manejo de la informacion los diferentes manuales de
procedimientos rediseflados tales como: Pago Comisiones, Cheques
Protestados, Recibos Oficiales, Castigo de Cartera y Cancelacion de Polizas.
Se los ha desarrollado en los Apéndices de este presente trabajo donde se
detalla uno a uno lo realizado anterior mente con los formatos disefiados por

mi autoria.

A continuacion, se presenta un indice de lo que se va a encontrar en los

apéndices:

8.1.  Procedimientos del Pago de Comisiones del Departamento de

Cobranzas redisefiado.

8.2.  Procedimientos del Castigo de Cartera del Departamento de

Cobranzas redisefiado.

8.3.  Procedimientos de Cheques Protestados Departamento de Cobranzas

redisefiado.

8.4.  Procedimientos del Manejo de Recibos Oficiales Departamento de

Cobranzas redisefiado.

8.5.  Procedimientos de la Cancelacion de Poélizas Departamento de

Cobranzas redisefiado.




5. EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS CON LA
APLICACION DE LOS MANUALES REDISENADOS.

A continuacion, el presente capitulo de verificar los redisefios del departamento de
cobranzas en cuanto a su optimizacion con respecto a la organizacion; para ello, se
aplicd el andlisis de los indicadores que se plantearon en el capitulo anterior,
adicionalmente, se utilizé informacion tomada en 6 meses de estudio, tiempo en el que
se ha propuesto el redisefio de los procesos del departamento de cobranzas de AIG
Metropolitana Cia. De Seguros y reaseguros, teniendo en cuenta que en este tiempo se
ha evaluado uno a uno los redisefios para demostrar la eficacia y eficiencia del SSC.

5.1. Andlisis de los manuales de procedimientos Redisefiados

El tablero de control realizado en el capitulo 4 nos permitira observar de mejor
manera los indicadores que se han tomado en cuenta para el mejoramiento de
los procesos del departamento de cobranzas, esto se ha realizado por medio
del método de observacidn y ejecucion, ya que las actividades que se tuvieron
en cuenta para los indicadores son realizadas dia a dia por el Departamento de
Cobranzas y pueden ser evaluadas de mejor manera ya que se tiene una

informacion detallada.

A continuacién, se evaluara el proceso de Pago Comisiones redisefiado en el
departamento de cobranzas de AIG Metropolitana Cia. de Seguros y
Reaseguros, se ha puesto a prueba los indicadores desarrollados en el Capitulo
4 de eficiencia y eficacia que se generaron luego del anélisis, para ello se ha
tomado una muestra de 8 semanas de las diferentes actividades que generan
valor para el cliente y la organizacion las mismas que son realizadas por el
SSC:

PAGO DE COMISIONES

1. Si se procesan el total de | 2. Si el tiempo de pago | 3. Si los costos son

las facturas recibidas. de las comisiones es el | mas o menos acorde
menor posible. al 80% del

presupuesto.
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Para el indicador de Facturas Verificas, se identifican el total de las facturas
recibidas que se han procesado, el departamento logistico de AIG
Metropolitana Cia. De Seguros realizara un listado de todas las Facturas de
pago comisiones recibidas y que el SSC ha procesado correctamente, ya que
las devueltas o que tengan un error disminuiran la eficiencia del departamento

de cobranzas por no realizar una previa inspeccion.

De acuerdo al Tiempo de Pago, el lapso de demora para el proceso de
comisiones sera de 10 dias habiles receptada la factura en el departamento de
cobranzas, para ello los datos se han tomado del Mdédulo de Ordenes de
Trabajo de AIG Metropolitana un Sistema que se detalla en la Apéndice 8.1

donde se detalla el procedimiento.

Finalmente, el Presupuesto Incurrido se verificara el total de las facturas
recibidas que se han procesado, primero se tendra en cuenta que el presupuesto
para cada mes sera el mismo o difiere entre un +-5% de su valor total, de esta
manera para las 8 semanas en las que se ha evaluado este proceso el
Presupuesto Promedio Total es de $88000.00 Ddlares para el pago de las
comisiones de los Brokers.
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lHustracion 13 Andlisis de Indicadores Proceso Pago Comisiones

_ w 5
- l®) L
FORMA DE CALCULO s g E = =
(MEDICION) o= Z o 3 290
=) = O = 0]
-
(Numero de facturas
1  |procesadas/Total de facturas 0 80 85 95 91,67
presupuestadas) * 100
Dias utilizados en el pago de la
2 . pag 7 10 8 9 10,25
comision
g |(Valor Total Pagado/Total 7480000 | $ 66.000,00 [ $ 80.000,00|$ 9500000 97%
presupuesto) * 100
Elaborado por Ronnie Garcia
Luego, del analisis de datos realizado se puede certificar que los redisefios de
procedimientos por medio del modelo SSC (Centro De Servicio Compartido),
son eficientes y eficaces ya que las Metas que se han planteado estan dentro de
los rangos aceptados para la medicion dentro del Tablero de control disefiado
en el capitulo 4.
lHustracion 14 Evaluacion De Indicadores
SEMANA DE ANALISIS(CANTIDAD) PRESUPUESTO
INDICADOR 1 2 3 4 5 [ 7 8 MENSUAL
1 32 27 30 21 19 28 17 20 120
2 9 1 9 12 10 g 9 1 10
3 $ $ $ $ $ $ $ $ $
23.000,00 15.000,00 12.000,00 35.000,00 17.000,00 15.000,00 10.000,00 29.000,00 88.00:0,00

Elaborado por Ronnie Garcia Enero/2016

El presente cuadro ha sido llenado en el trascurso de 8 semanas donde se ha

tomado una muestra de datos, los mismos que fueron aprobados previamente
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por la Jefatura del Departamento de Cobranzas de AlIG Metropolitana Cia.
Seguros y Reaseguros.

De acuerdo a la ilustracion 14 de indicadores de pago comisiones con la
aplicacion del redisefio del proceso se obtendra méas de un 90% de aplicacién
de facturas para el pago de comisiones de Intermediarios de Seguros, esto
beneficiara a la compafila ya que brindard un mejor servicio a sus
intermediarios. Con esto el presupuesto que realiza el departamento financiero
sera mas acorde al gasto que realiza la comparfiia teniendo asi mejores

resultados que son proporcionados por el departamento de cobranzas.

Otro punto muy importante en el que se debe trabajar en el tiempo de demora
para el pago de comisiones, de acuerdo al indicador la meta es de 7 dias, pero
esto se lo lograria si el personal del departamento de cobranzas trabajara al
mismo ritmo, por lo que se deberd realizar una capacitacion precia del redisefio
del manual para disminuir de 10 dias que se realiza actualmente a 7 dias que

es la meta del indicador.

En conclusion, los indicadores propuestos para el pago de comisiones
mejoraran el servicio a los intermediarios de seguros en un 10%, ya que se
disminuira el tiempo de espera para el pago de sus comisiones, adicionalmente
se cumplird con el presupuesto de signado al departamento de cobranzas
teniendo en cuenta que al final de cada mes ya no se necesitara de ajustes
significativos como los que se han realizado en el periodo de 8 semanas que

se han estudiado.

A continuacion, se evaluara el proceso de Recibos Oficiales redisefiado en el
departamento de cobranzas de AIG Metropolitana Cia. de Seguros y
Reaseguros, se ha puesto a prueba los indicadores desarrollados en el Capitulo
4 de eficiencia y eficacia que se generaron luego del anélisis, para ello se ha
tomado una muestra de 8 semanas de las diferentes actividades que generan
valor para el cliente y la organizacion las mismas que son realizadas por el
SSC:
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RECIBOS OFICIALES

1. Si  los recibos | 2. Si se ha cobrado el | 3. Si se ha cobrado el
oficiales son ingresados | 50% de la produccion | 100% de las pdlizas

a tiempo. mensual. gestionadas.

Para el indicador de Recibos Oficiales se verificara el total de recibos oficiales
entregados al departamento de tesoreria para su ingreso en el sistema, el
departamento de cobranzas de AIG Metropolitana Cia. De Seguros realizara
un listado de todos los cobros realizados por el recaudador los mismos que
seran ingresados con un recibo oficial lo que aumenta la eficiencia del
departamento de cobranzas por si son ingresados o méas pronto posible por

tesoreria.

De acuerdo al indicador de Polizas Cobradas, los recaudos realizados por los
analistas de cobranzas deberan ser de minimo el 50% de la produccién
mensual, para ello los datos se han tomado del Mddulo de Primas Emitidas
por AIG Metropolitana Cia. De Seguros contra el reporte de recaudos, que s
un listado con la ruta que se ha gestionado previamente al recaudador de la

Compaiiia,

Finalmente, el indicador de Recaudo Final, verificara el total de los recaudos
realizaos por los analistas nos permitird saber si los cobros que se generan
diariamente son exitosos o el recaudados solo va a una falsa visita a los
clientes, lo que es una pérdida de tiempo sino regresa con el cobro de las
polizas en promedio se realizan 5 cobros por lo que en una semana el minimo
de cobros que se obtienen son 25 y el maximo que se ha contabilizado son 50

lo que permitira cumplir el indicador que se esta estudiando.
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llustracién 15 Andlisis de Indicadores Recibos Oficiales

FORMA DE CALCULO
(MEDICION)

META
(UMBRAL)

MINIMO

ACEPTABLE

MAXIMO

LOGRO
(MEDICION)

(RECIBOS
OFICIALES/Total RECIBOS
DE CAJA) * 100

90

[o¢]
a1

94,57%

(COBROS
REALIZADOS/PRODUCCI
ON GENERADA)

$  450.000,00

$ 300.000,00

$ 375.000,00

$  470.000,00

$

500.000,00

(POLIZAS
RECAUDADAS/TOTAL DE
POLIZAS
GESTIONADAS)*100

95

70

80

90

84,57%

Elaborado por Ronnie Garcia Enero/2016

Luego, del andlisis de datos realizado se puede certificar que los redisefios de

procedimientos por medio del modelo SSC (Centro De Servicio Compartido),

son eficientes y eficaces ya que las Metas que se han planteado estan dentro

de los rangos aceptados para la medicion dentro del Tablero de control

disefiado en el capitulo 4.

llustracion 16 Evaluacién De Indicadores

SEMANA DE ANALISIS{CANTIDAD) PRESUPUESTO
INDICADOR 1 2 3 1 5 L i E MEMSLAL
1 i) T8 a0 T E7 a7 47} a7 360
Fd ¥ 650.00000 ( § 59000000 ( % 45000000 § 35000000) § 43000000 § GFO.000,00| # 530.00000( § 48000000 ( % ¥R0.000,00
3 E7 23 TE B4 28 T ik} a0 360

Elaborado por Ronnie Garcia Enero/2016

El presente cuadro ha sido llenado en el trascurso de 8 semanas donde se ha

tomado una muestra de datos, los mismos que fueron aprobados previamente

por la Jefatura del Departamento de Cobranzas de AIG Metropolitana Cia.

Seguros y Reaseguros.
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De acuerdo con la ilustracion 16 de indicadores de recibos oficiales con la
aplicacion del redisefio del proceso, se obtendra méas de un 95% de recibos
oficiales son ingresos a tiempo por el departamento de tesoreria, esto
beneficiard a la comparfiia ya que brindard un mejor servicio a sus clientes
como intermediarios ya que permitira dar estados de cuenta mas actualizados.
Con esto la produccion de polizas podra disminuirse ya que se cobrard méas o
menos el 50% de lo emitido en el mes lo que mejorarad el resultado del

departamento de cobranzas.

Otro punto muy importante es el cobro de las polizas que son gestionadas por
los analistas de cobranzas, dentro del médulo de recaudo del sistema y de
acuerdo al indicador con el redisefio del proceso se tendra, una efectividad de

cobro del 85% por lo que se aumentara un 15% de lo actual.

En conclusion, el redisefio del proceso de recibos oficiales aumentara el cobro
de las pélizas emitidas, que son gestionadas por los analistas de cobranzas lo
que ayudaréa en el balance general en las primas por cobrar, lo que disminuira
la provisién mensual y adicionalmente se podra dar una respuesta mas rapida
a los clientes e intermediarios de seguros, con estados de cuenta mas

actualizados con informacion mas veraz.

Analisis de impactos futuros

El andlisis de impactos futuros se adapta perfectamente en el redisefio de
procesos del departamento de cobranzas de AIG Metropolitana Cia. De
Seguros y Reaseguros ya que deseamos verificar los indicadores que se han
planteado en un lapso de tiempo determinado. Esto permitira evaluar el
enfoque analizado mediante las probabilidades e impactos que se obtendra con
el presente trabajo de disertacion.

El redisefio de los procesos del departamento de cobranzas principalmente
permitira pasar de un proceso empirico a un proceso mas sistematizado ya que
vamos a tener parametros a evaluar y mediante el manual de procedimiento

tenemos una guia de como realizar de mejor manera. Para ello, los manuales
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han sido evaluados por la Jefatura del departamento de cobranzas para cumplir

con las politicas organizacionales.

Los impactos futuros que se van a poder evidenciar con el redisefio de los

procesos son los siguientes:

Proceso Impacto Futuro

Redisenado

e Brindar un servicio mas especializado a cada
intermediario de seguros, disminuyendo el tiempo en

el pago de sus comisiones de 10 a 7 dias.

e Aumentar la cantidad de intermediarios de seguros
Pago de que quieren tener negocios con AIG Metropolitana
comisiones Cia., de seguros ya que es una empresa lider en el

mercado y rentable.

e Cumplir el presupuesto realizado por el
departamento financiero para no realizar ajustes por
el gasto de pago comisiones mensualmente

realizado.

e Cumplir a cabalidad las politicas impuestas por el
ente de control la Superintendencia de Compafiias
Valores y Seguros ya que su normativa esta teniendo

un mayor control por auditores externos.

Castigo de e Realizar el castigo de cartera a tiempo y de acuerdo
Cartera al manual de procedimientos redisefiado lo que
disminuira la provision calculada por cuentas

incobrables y que aumenta el gasto a la compafiia.

o El redisefio de este manual va a permitir tener un
control de los cheques protestados para que no se
pierda el registro de lo ingresado por el departamento

de tesoreria.
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Proceso Impacto Futuro
Redisefiado

e Cumplir con la normativa de cheques cobrados,

donde menciona que en casa de pasar mas de 90 dias
Cheques sin el cambio del cheque se debera reversar la
Protestados transaccion para que el cliente vuelva a realizar el

pago Y se deberé devolver el cheque mal emitido.

e Al ser 3 sucursales es mas dificil llevar un control de
los cheques méas emitidos por lo que en el manual se
sugiere realizar un informe con los cheques
protestados el mismo que ayudara a un control mas

exhaustivo.

e La utilizacion del manual redisefiado permitird

seguir un mejor protocolo de como cancelar una

Cancelacion poliza dependiendo del ramo para no tener
de una inconvenientes posteriores con los clientes o
Pdliza intermediarios de seguros.

e EIl disminuir la provision de pdlizas que no se han
podido cobrar es una de las metas de los indicadores
de redisefio de los manuales esto ayuda a disminuir

el gasto organizacional.

o Revisar la efectividad de las gestiones de cobo de los
analistas de cobranzas ya que se ha identificado que
muchas veces solo se realizan visitas al cliente y no

Recibos cobros efectivos.

Oficiales e Aumentar los ingresos en el departamento de
tesoreria, lo que permite tener un mejor balance

general y disminuir las polizas incobrables, que

aumentan la provision

Con estos beneficios futuros se espera la implementacion de los
procedimientos redisefiados del departamento de cobranzas que fueron

previamente revisados por la jefatura local e internacional de AIG
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Metropolitana Cia. De Seguros y reaseguros, trayendo mejoras para la

organizacion y los clientes o intermediarios de seguros.



6. CONCLUSIONES

Luego de realizar el redisefio de los manuales de procedimientos del Departamento de
Cobranzas de AIG — Metropolitana Cia. De Seguros y Reaseguros S.A. con el fin
realizar de mejor manera los procesos para ir definiendo los indicadores de eficiencia
y eficacia, de esta manera se ha establecido un mejoramiento de los diferentes

procedimientos, de esta manera se puede establecer las siguientes conclusiones:

e AIG — Metropolitana Cia. De Seguros y Reaseguros S.A. debe encaminarse en
el mejoramiento del servicio al cliente ya que se definié que es el fuerte de la
organizacion, por medio del anélisis de Valor Agregado donde se puede palpar
que los procesos estan bien planteados en los departamentos, pero no tienen la
documentacion pertinente como Manuales de Procedimientos que ayudan a
definir de mejor manera los pasos a seguir en cada uno de los procesos que

Ileva acabo la organizacion.

e El departamento de Cobranzas es un departamento principal para la compafiia
ya que trabaja de forma concatenada con los deméas departamentos ya que es,
por el cual recorren la mayor parte de procesos y mediante la evaluacion de los
indicadores nos permitié demostrar que las mejoras sugeridas dentro de los
manuales de procedimientos son factibles y permitiran que la organizacién
crezca a cada paso que da, dentro de ellas encontraremos la documentacion de
los principales procesos del departamento de cobranzas y su factor clave de

éxito.

e EI Departamento de Cobranzas tiene deficiencias en la aplicacion de sus
manuales de procedimientos al ser muy empiricos y no tener informacion que
permitan entender a personas externas al departamento como se llevan a cabo
los procesos diariamente, pero gracias a los redisefios sugeridos se puede llevar
un mejor control de la informacién y los procedimientos que son el giro del

negocio.
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Definir manuales de procedimientos para el departamento de cobranzas por
medio del SSC, permitira realizar los procesos de manera ordenada con
eficiencia y eficacia, ya que los analistas de cobranzas tendran una normativa
que seguir con parametros de desempefio que podran ser evaluados en un futuro

por auditoria interna o la misma jefatura de cobranzas.

AIG - Metropolitana Cia., de Seguros y Reaseguros es una organizacion que
puede desarrollar muchas mejoras y restructuracion a base de las ideas de sus
empleados, ya que son ellos los que de manera empirica han ido mejorando sus
actividades, pero mediante un manual de procedimientos esto puede cambiar y
regirse a que todos lo realicen de una manera ordenada y secuencial, mejorando

los tiempos de desempefio y disminuyendo el tiempo de ocio.



7. RECOMENDACIONES

El presente trabajo ha sido realizado para redisefiar los Manuales de Procedimientos

del Departamento de Cobranzas de AIG - Metropolitana para lo cual es indispensable

tomar en cuenta las siguientes recomendaciones:

AIG - Metropolitana Cia., de Seguros y Reaseguros debera realizar un estudio
a nivel organizacional de todos los departamentos para verificar si se estan
cumpliendo o llevando a cabo los manuales de procedimientos, ya que son
guias para la aplicacion de las diferentes actividades que generan valor a los
clientes o al personal de esta manera se podra verificar los impactos futuros
que puede tener la organizacién al igual que se hizo con el departamento de

cobranzas en la presente disertacion.

Implementar los manuales de procedimientos redisefiados como son el Pago de
comisiones, Cheques Protestados, aplicacion de recibos oficiales, castigo de
cartera y cancelacion de polizas para mejorar las actividades del departamento
de cobranzas por medio de una guia practica para el desarrollo de las
actividades de los empleados, esto adicionalmente permitira llevar un mejor

control de la informacién gque se maneja.

Revisar los procesos de aplicacion de retenciones, manejo de cartera de
intermediarios de seguros y aplicacion de cajas del Departamento de cobranzas
que pueden ser automatizados, considerando un costo - beneficio, tal y como

se realizado con el centro de servicio compartido (SSC).

Implementar un control de calidad en la aplicacion de los manuales de
procedimientos del departamento de cobranzas ya que esto puede denotar en
errores o demoras en el tiempo de las actividades, esto se puede ver en el pago
de comisiones ya que es un proceso muy empirico, pero con el redisefio del
manual de procedimientos y la documentacion que se ha ido recabando se va a

sintetizaria el trabajo.
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Mantener un control de los pagos que se realizan dentro del departamento de
cobranzas, ya que al ser un departamento de servicio debe estar al dia en los
estados de cuenta que se entregan al cliente, por lo que la aplicacion del manual
de recibos oficiales redisefiados ayudara a disminuir el tiempo de demora y

mejorar este proceso.
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9.1

9.2.

9. APENDICES

Formato de la Encuesta.
Estructura de la Entrevista
Nombre Cargo Fecha:
De las siguientes actividades sefiale con una (Xx) en las que usted estd
involucrado.
RECAUDACION
GESTION DE COBRO
REGISTRO
VALIDACION
GESTION INTERNA
SUPERVISION

Sefiale las principales funciones que desemperia en el departamento

CoNoOA~WNE

De las funciones enlistadas en el item anterior, cuales presentan problemas al
momento de realizarlas.
1.

ook wm

Procedimientos del pago de comisiones del departamento de cobranzas
redisefiado.

Proposito

Dentro del campo de los seguros existe un termino para expresar el no poder
cobrar una poliza en un periodo de tiempo a esto se lo va a conocer como el
Castigo De Cartera, esto es cuando la Aseguradora realiza una venta de un
seguro a un plazo pero el cliente no la puede pagar por lo que la aseguradora

razonablemente considera que nunca la pagara y se procede a “castigar” esa
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cartera contra el gasto, es decir, que esa pérdida de la cartera se trata como un
gasto para la empresa, en el Ecuador esto se da a los 3 afios de emitida la
poliza o si la empresa ha entrado en liquidacion se puede enviar una carta a

la Superintendencia de Valores y Seguros para no Provisionar mas dinero por

concepto de esta péliza y castigar en la cartera del trimestre vigente.

Alcance

Este procedimiento aplica para las siguientes areas:

. Cobranzas
. Contabilidad

Documentacién

Enlistar documentos utilizados durante el proceso:

. Formato Memorandum Castigo de cartera

. Reporte detalle de cuentas para aplicar castigo de cartera

. Autorizacion Cobranzas/Regional/Directorio.

. Formato de carta y reporte Superintendencia de Compafiias y valores

Responsable

El responsable de verificar el cumplimiento de este procedimiento es

Manager Zona Andina, y el encargado de aplicarlo es el Jefe de Cobranzas.

Directrices

Politicas AIG Metropolitana Cia.
de Seguro

Politicas de la Superintendencia de
Valores y Seguros Del Ecuador

El castigo de cartera se realizara
cada semestre para ello se debe
presentar un informe al directorio
de AIG Metropolitana Cia. De
seguros y reaseguros esto ya que las
cuentas se daran de baja por estar
impagas y deberan ser aprobadas si
tienen un valor mayor a $ 50000
délares caso contrario lo podra
aprobar contraloria.

Las instituciones controladas por la
Superintendencia de Bancos Yy
Seguros, castigaran
obligatoriamente el valor de todo
préstamo, descuento o cualquier otra
obligacion cuyo deudor estuviera en
mora tres (3) afos, debiendo
notificar a la Superintendencia,
quien a su vez comunicara el
particular al Servicio de Rentas
Internas o0 quien ejerza esas
competencias.  (reformado  con
resolucion No. JB-2012-2309 de 20
de septiembre del 2012)

En el caso de operaciones que se
contratan bajo la modalidad de
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cuotas o dividendos, si un dividendo
se encuentre en mora por el lapso de
tres (3) afios, la totalidad de la
operacion deberd ser castigada
debiendo notificar del particular a la
Superintendencia de Bancos Yy
Seguros. Igualmente, las
instituciones del sistema financiero
castigaran las operaciones de
microcrédito y de créditos de
consumo concedidos bajo la
modalidad de scoring, cuando el
deudor estuviere en mora, en una de
sus cuotas o dividendos, mas de
ciento ochenta (180) dias, siempre
que estuviere provisionado el 100%
del riesgo y la operacion no haya
sido declarada como vinculada
(segundo y tercer incisos incluidos
con resolucion No JB-2002-459 de
10 de junio del 2002 y ultimo inciso
sustituido con resolucion No JB-
2002-500 de 28 de noviembre del
2002). (SUPERINTENDENCIA
BANCOS, 2014)

Procedimientos

El castigo de cartera se realiza des pues de haber analizado la provision de
cartera correspondiente y haber realizado el debido proceso o gestiones de
cobro pertinentes probando que son cuentas definitivamente perdidas,
ademas de contar con la autorizacion por la junta de socios, asamblea general
o por la autoridad competente, se procede a realizar la respectiva
reclasificacion, contabilizacion de las provisiones y posteriormente castigo

de la cartera la cual se decide dar de baja.

Para ello se realiza el siguiente proceso primero se realiza el analisis de
cartera por antigtiedad de la péliza para definir cuales tienen mas de 3 afios
de vencidas y que no tengan un convenio de pago especial como son las
polizas con fechas retroactivas, luego de esto procedera a elaborar el Formato
Memorandum Castigo de Cartera en el cual se detalla las cuentas incobrables
qgue consta en la cartera mayor a 1095 dias o 3 afios, se incluye los
antecedentes de la composicion de la cartera dividido por antigliedad de
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deuda. El jefe de Cobranzas gestionard la aprobacion, Regional, del
Directorio (si el valor del castigo es mayor a $ 50,000) y la notificacion a la
Superintendencia de Compafiias y Valores mediante Formato de carta y
reporte. Una vez aprobado el Formato Memorandum Castigo, el Analista de
Cobranzas procedera a realizar el proceso de baja con la cuenta provision

contable.

llustracion 17 Diagrama De Flujo Castigo DE Cartera

Diagrama de flujo: Castigo de Cartera
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Elaborado por Ronnie Garcia

El diagrama de flujo nos permite ver que el proceso que se realiza en el
departamento de cobranzas es eficiente ya que se realiza en un tiempo corto
y permite a la compaifia no tener perdidas por pdlizas incobrables o
compafiias que no realicen los pagos a tiempo.

Indicadores de Eficiencia y Eficacia

Para los indicadores de eficiencia y eficacia lo principal sera verificar que las
polizas sean canceladas a tiempo y no generen mayor provision a la compafiia

lo que trae perdidas y también se verificara el analisis total de las polizas que



83

tienen vencida mas de 3 afios contra el total de las polizas canceladas en el

estudio realizado.

llustracion 18 Tablero DE Control Castigo De Cartera

| TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES:

MACROPROCESO: CASTIGO DE CARTERA
PROPOSITO DEL SUBPROCESO: Cancelacion de las polizas por estar impagas mas de 3 afios.

CLIENTES: Gerente (Jefe inmediato), Intermediario De Sequros

FORMA DECALCULO

Necesidades/Expectativas Tipo INDICADORES KPIs (MEDICION)

Si se cancelan las polizas en el REFERENCIAS (Numero de polizas

tiermpo carrecto, Eficiencia VERIFICADAS canc.e!adas/T otal de polizas
provisionadas) * 100

Si el 80% las polizas analizadas Eficacia POLIZAS gz:;az:izzgsf)lizas canceladas)

mayores a 3 afios son canceladas CANCELADAS

*100

Elaborado por Ronnie Garcia

Bitacora de la Caracterizacion
1. Analisis de las polizas que tienen antigiiedad mayor a 3 afios y no han
sido pagadas por el cliente.
2. Generar el Formato Memorandum Castigo de Cartera con las polizas.
3. Solicitar la aprobacién del directorio cuando el pago es mayor a
$50000.
4. Cancelar las polizas en el sistema de més de 3 afios de antigiiedad.
5. Generar el informe a la Superintendencia de Valores y seguros de las
polizas canceladas.
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1. EIl Departamento de Recepcidn recibe las diferentes facturas emitidas por
los Brokers generando un listado el mismo que va a ser entregado al
Departamento de Cobranzas al finalizar cada dia, de lunes a viernes, hasta
las 17:00 horas.

2. El Ejecutivo de Cobranzas revisa una a una las facturas verificando la
siguiente informacion:

e Fecha de recepcion.
e Polizas detalladas en la factura.
e Impuestos generados (IVA)

3. Se genera la orden de trabajo con el escaneo de la factura para que SSC
(Shared Service Center) la procese (Anexo 2)

4. Se verifica la orden de trabajo realizada por SSC (Shared Service Center)
antes de proceder a imprimir. (Anexo 3)

5. Para imprimir la orden de pago, en el SISE se ingresa al médulo Caja-
Egresos, Impresion de Ordenes de Pago:

Figure 7 Modulo De Impresion Orden De Pago

H H Sist Int | la Adrninistracian o
Bienvenido al SISE ~=r="jszazp e @0
Madulos disporibles I SubMadulos para el madula "Caja - Egresos'

Caja - Eqresas mll
Caja - Ingresos 1

Consultas Generales Autorizaciones
Contabilidad de Pago
Emision

Informatica =

. =
Procesos Diarios

Impresi¥an de
Chegues

-0 x
[ |PRoDUCCION | 24jo1fzmiz | 08147 4

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana

6. EnImpresion de Ordenes de Pago se da un clic en Reimpresion de Ordenes
de Pago, se ingresa el nimero de orden u Ordenes de pago y se da un clic

en Imprimir:
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Figure 8 Reimpresion Orden De Pago

Oiden de Pago

Desde: |333503
Hasta: [339509

Imprimir Salir

@ EBRAVD 7 PrRODUCCION. [ ver 1215

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana
7. Se selecciona la impresora y se da un clic en archivo orden generado:
Figure 9 Impresion orden de pago

Configuracion de Inmpresion _ EI

Impresora

-
Mombre: |COMTAEILI | ~\l) Archivo Orden Generado
ACCI_VEB -
ALICO —
Copiaz:  |AUDIT
BACKLPF e
CALLCIP

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana
8. La orden de pago junto con los documentos de respaldo, factura,

A sisE 24/01/2012 [(# 1530

autorizacion técnica y reporte de comisiones pagadas, pasa a revision al
Jefe de Cobranzas.

9. Después se envia la orden de pago a Contraloria para la autorizacién de
pago.

10. Finalmente, la orden de pago es remitida al Departamento de Tesoreria

para que realicen el pago.
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9.3. Procedimientos del castigo de cartera del departamento de cobranzas

redisefado.
Proposito
La presente caracterizacion trata sobre el manejo de los cheques protestados
en el departamento de cobranzas de AIG Metropolitana Cia. De seguros que
estan regidos de acuerdo a la Ley sobre Cuentas Corrientes Bancarias y
Cheques, el protesto por falta de fondos debe efectuarlo el banco en forma
obligatoria y sin necesidad de que la persona que presente el cheque lo solicite
por lo que el Establecer un procedimiento que permita el control y registro
contable dentro del departamento de cobranzas es una técnica efectiva para
disminuir el incumplimiento de las resoluciones de la Superintendencia de
Valores y seguros.
Alcance
Este procedimiento aplica para las siguientes areas:

+ Cobranzas

+ Caja

+ Contabilidad

» Contraloria

« Auditoria interna
Documentacion

« Movimiento de cuentas contables por cheques protestados

* Reporte Auxiliar Contable

» Registro Excel de cheques protestados

» Cheques protestados

* Recibo de caja
Responsable
El responsable de verificar el cumplimiento de este procedimiento es el Jefe
de Cobranzas y los encargados de aplicarlo son el Analista contable, el
Analista de caja y el Analista de cobranzas.
Definiciones y Terminologias
Cheque protestado: Cuando un cheque es presentado a cobro en el banco y
no existen fondos para pagar integramente el monto que indica. De acuerdo

a la Ley sobre Cuentas Corrientes Bancarias y Cheques, el protesto por falta
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de fondos debe efectuarlo el banco en forma obligatoria y sin necesidad de

que la persona que presente el cheque lo solicite.

Las causas que la ley indica para protestar los cheques son cuatro:

Causales de forma: son las relacionadas con la forma del cheque; por
ejemplo, firma disconforme, fecha inexistente, diferencia entre la

indicacion de la cantidad en letras y nimeros, etc.

Caducidad del cheque: ocurre cuando se cobra fuera del plazo
establecido por la ley; en este caso el protesto se hara si lo pide quien
desea cobrarlo o cuando lo cobra por intermedio de otro banco.

Orden de no pago: si quien lo gir6 ha dado una orden de no pago, el
banco debe protestarlo, dejando constancia que existia una instruccion
para hacerlo sin atender a la causal que se indique o si la cuenta dispone

0 no de los fondos necesarios para su pago.

Falta de fondos: cuando no hay dinero para cubrir el monto que indica
el cheque. También esta causa se indica cuando la cuenta esta cerrada

y llega a cobrarse un cheque girado con anterioridad.
(SUPERINTENDENCIA DE BANCOS DEL ECUADOR, 2015)

Directrices

Politicas de la Superintendencia de
Valores y Seguros Del Ecuador

Politicas de la Superintendencia de
Valores y Seguros Del Ecuador

Para declarar sin efecto un cheque,
cuya revocatoria de pago se
hubiere pedido de conformidad
con el inciso primero del articulo
27 de la Ley de Cheques, se
aplicaran las disposiciones que
siguen: Cuando el girador revoque
un cheque, debe hacerlo mediante
comunicacion escrita, con su firma
registrada, dirigida al banco y
determinando siempre el motivo
por el cual pide tal revocatoria.
Precisara la cantidad por la cual fue
girado el cheque, los numeros de
éste y de la cuenta corriente, la
fecha del cheque y la designacion
del beneficiario, si los hubiere.

ARTICULO 32.- Cuando el cheque,
materia de la revocatoria admitida, se
presente para el pago, el banco, lo
devolverd  con la leyenda:
"DEVUELTO POR
REVOCATORIA DEL GIRADOR".
Si el cheque tuviere cantidad mayor a
la sefialada en la revocatoria, el
banco, examinando debidamente que
no haya alteracion o adulteracién
apreciable a simple vista, debitara la
diferencia. Si no hay fondos
suficientes, protestara el cheque, pero
mantendra la retencion.

Al levantar el protesto, el banco, hara
constar la cantidad retenida,
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En dicha comunicacion, de manera
expresa, debera consignarse que el
girador asume las
responsabilidades de orden civil o
penal derivadas de la revocatoria
del cheque.

ARTICULO 31.- Para admitir la
comunicacion de revocatoria de un
cheque, el girado verificara si el
cheque ha sido 0 no pagado. En el
segundo caso, tramitard la
revocatoria si existieron fondos
suficientes y disponibles en la
cuenta corriente y procedera a
retener el importe del cheque
revocado hasta que un juez
resuelva lo conveniente, o hasta
que el girador deje sin efecto la
revocatoria mediante solicitud
escrita dirigida al banco, o
entregue al girado el cheque
revocado, 0 hasta el vencimiento
del plazo de prescripcion sefialado
en el inciso primero del articulo 50
de la Ley de Cheques.

indicando ademas que el cheque ha
sido revocado por orden del girador.
ARTICULO 34.- Se prohibe al banco
girado admitir la revocatoria de un
cheque cuando éste haya sido girado
sobre cuenta corriente cerrada o
cancelada, cuyo cierre o cancelacion
se hubiere notificado al titular. Si se
presentaré al cobro, el banco lo

protestara  con la leyenda
"PROTESTADO POR CUENTA
CERRADA" o "PROTESTADO

POR CUENTA CANCELADA",
segun fuere el caso. (sustituido con
resolucion No SBS-2002-0106 de 27
de febrero del 2002, que entrara en
vigencia a partir del 1 de julio del
2004, conforme a lo dispuesto en la
resolucion No SBS-2003-0834 de 28
de noviembre del 2003; y, sustituido
con resolucion No SBS-2004-0242
de 17 de febrero del 2004, que entrara
en vigencia a partir del 1 de julio del
2004). (SUPERINTENDENCIA
BANCOS, 2014)

Procedimientos

El procedimiento de cheques protestados para el departamento de cobranzas

consisten en que el analista del centro financiero genera el reporte de cheque

ingresados y protestados cada semana, el mismo que es enviado al analista de

cobranzas con copia al departamento de tesoreria para su respectiva revision,

la misma que consiste en verificara la informacion de los débitos bancarios

por cheques protestados los mismos que deberan ser conciliados con los

cheques protestados fisicos que recibio el analista del departamento de

cobranzas por parte del departamento de Tesoreria, quien con anterioridad

pidié al banco.
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lHustracion 19 Diagrama De Flujo Cheques Protestados

Diagrama de flujo: Manejo de cheques protestados
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Elaborado por Ronnie Garcia

El analista de cobranzas deberéa rechazar en el sistema SISE los cheques
protestados para posteriormente realizar la gestién de recupero para cruzar
las deudas pendientes que tiene el cliente en el sistema. De esta manera se
cumplirad con el diagrama de flujo de cheques protestados el cual ha sido
incluido en esta caracterizacion ya que en un buen método para controlar la
eficacia de las personas que trabajan en el departamento de cobranzas y

realizan este proceso.

En el caso de que el protesto este por mas de 30 dias sin recuperacion se
procedera a reversar el pago previa gestion realizada y en conocimiento del
bréker, se solicitara autorizacion a la Jefatura de Cobranzas para realizar el
reverso de dicho ingreso, con lo cual el valor se cargara a la cuenta Primas en

Depdsito del cliente y se debera realizar un asiento contable contra la cuenta
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cheques protestados para regularizar al auxiliar contable, posteriormente se
realizara la gestion para entregar el fisico del cheque al Broker.

Indicadores de Eficiencia y Eficacia

Para mejorar el proceso de esta caracterizacion se ha decidido realizar el
andlisis de un indicador de eficiencia ya que el principal indicador para los
cheques protestados es el recupero de cheques ya que gracias a este indicador
podemos verificar el porcentaje dentro de un mes y sacar un estudio dentro
de un afio de cuanto al mes se esta recuperando en cheques protestados,
adicionalmente se esta cumpliendo con las directrices de la Superintendencia
de valores y seguros donde menciona que no se podra tener mas de 30 dias

un cheque protestado sin recuperar.

lHustracion 20 Tablero de control Cheques Protestados
TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES:

MACROPROCESO: CHEQUES PROTESTADOS
PROPOSITO DEL SUBPROCESO: Los cheques rechazados en el Banco sean recuperados en menos de 30 dias.
CLIENTES: Gerente (Jefe inmediato), Intermediario De Seguros
) ) FORMA DE CALCULO
Necesidades/Expectativas Tipo INDICADORES KPIs (MEDICION)
Si se recupera el cheque protestado Eficiencia RECUPERO DE (Cheques recuperados/Total
dentro de los 30 dias de emitido. CHEQUES de cheques protestados) * 100

Elaborado por Ronnie Garcia

Para una evaluacién posterior este indicador nos podra permitir saber de una
manera mas rapida el porcentaje de promedio de cheques protestado y tomar las
medidas correctivas para cumplir con las directrices de la superintendencia de
Valores y seguros y las politicas de AIG Metropolitana Cia. De seguros.

Bitacora de la caracterizacion

1. El analista de centro financiero genera el reporte de cheques ingresados
para su difusion.

2. E analista de cobranzas concilia los cheques protestados fisicos con el
reporte entregado.

3. se ingresan en el sistema los cheques protestados para su posterior
recupero.

4. Se recupera el cheque dentro de los 30 dias de ingresado en Caja.

5. En caso de no recuperar el cheque serd reversado por el analista de
cobranzas.
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6. Se genera el reporte final de cheques protestados para presentar el
informe al ente regulador.

1.

El Analista de Cobranzas realizara una revision y andlisis de todas las
polizas mayores a 1.095 dias o 3 afios para ser dadas de baja, dentro de
este analisis se deberd considerar las cuentas que tienen convenio de pago
para no aplicar el castigo. (Anexo 3)

El proceso de castigo se lo realiza de forma trimestral.

El Analista de Cobranzas procedera a elaborar el Formato Memorandum
Castigo de Cartera en el cual se detalla las cuentas incobrables que consta
en la cartera mayor a 1.095 dias o 3 afios, se incluye los antecedentes de
la composicion de la cartera dividido por antigiedad de deuda.

(Anexo 4)

El Memorandum debera contener a la siguiente informacion:

e Destinatario.

e Objetivos.

e Antecedentes.

e Resultados.

e Conclusion y recomendacion.

e Anexos.

El Analista de Cobranzas luego del analisis de la cartera mayor a 1.095
dias (3 afos) a ser castigada, detallard en el Formato Memorandum
Castigo los clientes, montos y linea de negocio (Anexo 5).

Nota: Para efectos de aplicacion contable local, esta baja debera realizarse
con cargo a la provision contable creada en afios anteriores, sin efecto
sobre los resultados del afio en curso y afectando a cada linea de negocio.
El Jefe de Cobranzas gestionaréa la aprobacion, Regional, del Directorio (si
el valor del castigo es mayor a $ 50,000) y la notificacion a la
Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros mediante formato de
carta y reporte.

Una vez aprobado el Formato Memorandum Castigo, el Analista de
Cobranzas procedera a realizar el proceso de baja con la cuenta provision
contable y a generar la pre liquidacion de comisiones de cada broker que

se encuentre dentro del castigo. De esta manera se puede seleccionar las
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comisiones liberadas y cargarlas a una cuenta contable, para no generar

comision por pagar al broker.

9.4. Caracterizacion de procedimientos de Cheques protestados del
departamento de cobranzas redisefiado.
Proposito
El propdsito del presente manual para el manejo de los recibos oficiales es
definir los pasos a seguir por parte de los analistas del area de Cobranzas al
ser un punto importante para auditar dentro del control que lleva el
departamento de cobranzas, adicionalmente se podra ir verificando todos los

ingresos y un valor previo que se cobra dentro de un periodo determinado.

Para la jefatura de cobranzas es una alternativa muy eficiente el ingreso de
los recibos oficiales en un reporte ya que es una herramienta de facil acceso
y uso al tener informacidon previamente definida el cual tendra un encargado
que facilitara el cumplimiento del presente procedimiento.
Alcance
Este procedimiento aplica para las siguientes areas:
. Cobranzas
. Caja
Documentacion
Enlistar documentos utilizados durante el proceso:

* Reporte de Recibos Oficiales

* Reporte de gestion

+ Guia de cobro

» Recibos Oficiales

* Recibo de caja
Responsable
El responsable de verificar el cumplimiento de este procedimiento es el Jefe
de Cobranzas, y el encargado de aplicarlo es el Analista de Cobranzas.

Definiciones y Terminologias
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Guia de cobro: Es el documento que genera el ejecutivo de cobranzas donde
constan todos los cobros realizados que tiene que ir cobrar el recaudador de
AlG.

Directrices

Politicas de la Superintendencia de | Politicas de la Superintendencia de
Valores y Seguros Del Ecuador Valores y Seguros Del Ecuador
Dentro de cada trimestre se realizara
un levantamiento de informacion
por parte del departamento interno
de auditoria donde se tomara una
muestra de los recibos oficiales
ingresados en el reporte de
cobranzas el mismo que debera estar
al dia con la informacion detallada a
continuacion: Nombre del
recaudador, monto, numero del
recibo, fecha y firma de tesoreria.

Procedimientos

El analista de cobranzas previamente registra un corbo en el médulo de
recaudo del sistema SISE posteriormente genera la ruta de cobros que seré
entregada en las mafianas con los estados de cuenta de cada cliente y entre 5
a 20 recibos oficiales, los mismos que tendrén un original 2 copias para el
cliente o el departamento de tesoreria. Una vez recaudado el cobro se llenara
la informacidn, se firmara la hoja de ruta incluyendo el nimero de recibo

utilizado y adjuntando el cheque o Boucher con el pago.

Finalmente, el analista de cobranzas con toda la documentacion antes
mencionada revisa que este todo en regla para enviar el pago al departamento
de tesoreria, el cual ingresara cheque o Boucher y devolvera al departamento
de cobranzas el recibo oficial para su custodia y generar el reporte de recibos

oficiales.
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lustracion 21 Diagrama De Flujo Recibos Oficiales

Diagrama de flujo: Manejo De Los Recibos Oficiales
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Elaborado por Ronnie Garcia

El diagrama de flujo es una herramienta de controle este caso para que no se
pierda la informacion como los recibos oficiales o los cheques y llevar un
control de los pagos ingresados de acuerdo al procedimiento.

Indicadores de Eficiencia y Eficacia

El tablero de control nos permitird saber cuales son los mejores indicadores
que podemos aplicar en el departamento de cobranzas para disminuir las

necesidades y mejorar la satisfaccion de los clientes externos o internos.
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llustracion 22 Tablero DE Control Recibos Oficiales

TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES:

MACROPROCESO: RECIBOS OFICIALES
PROPOSITO DEL SUBPROCESO: Los Recibos Oficiales tengan un buen usoy puedan proporcionar informacion
rapida.
CLIENTES: Gerente (Jefe inmediato), Intermediario De Sequros
: . FORMA DECALCULO
Necesidades/Expectativas Tipo INDICADORES KPIs (MEDICION)

. . - . (RECIBOS

i't:zz]rzc'bos oficiales son ingresados | i ncia (F;EFC'EAOLSES OFICIALES/Total RECIBOS
P DE CAJA) * 100
. (COBROS
0,
S:sguiccigzr;‘iﬁ'ui?ﬂ’ de la Eficiencia z(c)):::; A REALIZADOS/PRODUCCI
P : ON GENERADA)
(POLIZAS

Si se a cobrado el 100% de las RECAUDADAS/TOTAL DE

polizas gestionadas. Eficacia RECAUDO FINAL POLIZAS

GESTIONADAS)*100

Elaborado por Ronnie Garcia
Los indicadores que tendrdn mayor importancia son los que ayudaran a

verificar la eficiencia de los recaudos realizados por el recaudador del
departamento de cobranzas adicionalmente también se podra apreciar si los
ejecutivos de cobranzas estan generando cobros en la hoja de ruta lo que
traerd mayor rentabilidad a la organizacién, ya que muchas veces los cobros
que se gestionan son 10 pero a los que llega el recaudador son solo 5 eso
significa que solo el 50 % de los recaudos son efectivos y por medio de esto
se podria tomar una represalia para mejor los ingresos del departamento de
cobranzas asi como tener nuevos métodos de cobro para tener mejor
efectividad en los recaudos con recibos oficiales.

Bitacora de la Caracterizacién

1. Generar la ruta de recaudo para el recaudador cada dia.

2. Entrega de los recibos oficiales con una carta para que tenga un registro
oficial.

3. Recepcion de la ruta, los recibos oficiales y los pagos que se realizaron
ese dia.

4. Registrar los pagos en el sistema por parte del departamento de
tesoreria.

5. Verificar que todos los recibos oficiales sean entregados y firmados.

6. Generar el reporte de recibos oficiales mensualmente

7. Mantener en custodio y organizados todos los recibos oficiales en un
portafolio para su uso posterior.

1. Cada dia martes, el Reconciliacion Analista genera un detalle semanal de

los débitos efectuados en la cuenta bancaria por cheques protestados
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(Anexo 7). El detalle es enviado al analista de cobranzas con copia al
analista de caja para su gestion inmediata.
El Analista de Cobranzas verificard la informacion de los débitos
bancarios por cheques protestados y debera conciliarla con los cheques
protestados (fisicos) que recibié de parte del analista de caja quien con
anterioridad pidio al banco. Si existiesen diferencias, el Analista de Caja
debera solicitar la informacion al banco.
NOTA: El Analista de Caja debera entregar los cheques protestados al
Analista de Cobranzas con un maximo de 48 horas de haber recibido el
documento.
Los cheques protestados identificados de las ciudades deben ser enviados
a las sucursales de manera formal:
e Mail con el escaneo de los cheques protestados.
e Adjuntar en un sobre los fisicos de los cheques y estos seran enviados
por valija interna a las diferentes sucursales.
El analista de caja debera entregar al analista de cobranzas cada cheque
protestado con una reimpresion del Recibo de caja, excepto cuando el
cheque no ingresa a caja; es decir ha sido depositado directamente por el
asegurado.
Los cheques recibidos por el Analista de cobranzas se deben rechazar en
el sistema SISE.
a. Para esto se ingresa en Opciones - Ingreso de Cheques

Rechazados.
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Fuente: Modul derao SISE IG

Figure 11 Modulo Imputacién de Cheques
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Denominacién I Importe I 500.00
Banco Receptor IE\T\EANK Librador CUSTOMS TRADE

Descripcidn | Pélizas I

Fecha Rechaza M Motiva Fiechazo [FIRMA DEL LIBRADOR INCORRECTA B3|

dssgurade  [B53960-TRANSUTAH 5. A ]

Tipo Agerte  [PRODUCTOR =| Agent= [esDIRECTOD _|
Imp.lva Comisidn Rechaza I
Imp. Comisidn Rechazo I—

Observacionss [CUENTA MONICA VALENCIA

I Grabar | Anular | Salir

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana

c. Se debera marcar las polizas pagadas en la Pestafia Polizas

marcando Sl y se procedera a grabar.
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Figure 12 Modulo Imputacién Grabar

Banco Emisor — [EOLIVARIAND

Mro.Cheque |1424 Nota de Débilul
Transaccion 1009000 Nro. Asiento 27510

Fecha Ingreso 19/08/2015 Fecha Muvimienlo|19/05/‘2m5 Sucursal [GUAYAGUIL

Fecha Boleta Dep. I22»’DEJ2015 Codigo Cheque |CHEGQUE CORRIENTE
Denominacién I Importe 500.00
Banco Receplor IEITIBANK Librador IEUSTDMS TRADE
Descripcidn F sl
Sucursi|Ramo [Nro.Poliza |Ano Mro.Endosi|Importe Marca
WHP 52002 2014 305556 761.95 Mo @50
2 VHP 52002 2014 305553 F3e2 Mo (@ 5i
P 2 VHP G200z 2015 306830 B76.67 Mo i@ 51

| Grabar | Anular | Salir |

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana

d. Posterior a esto se realiza la verificacion en el estado de cuenta
del cliente donde se reflejara la linea del registro del cheque
protestado.

Figure 13 Verificacion De Imputacion

ESTADO DE CUENTA AL 12112015
TOTAL GENERAL

TOTAL : GUAYAQUIL 59904 17293 42611
TOTAL : Dolares EE.UU 59004 17193 41611

ESTADO DE CHEQUES RECHAZADOS

RAMO POLIZA BANCO No CHE Ho BEOL FECHA IMFORTE |
A0GAR Q050295 - 301212 FUATAQUIL 2037 1453318 11172015 17243
TOTAL _ Dolares EE.UU 1243

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana

para cobrar los cheques rechazados en el sistema. Se debera

considerar dentro de la gestion los siguientes puntos:

e Copia del respaldo del cheque protestado con el débito

bancario (Anexo 8)

e Copia de la transaccion recibo de caja (Anexo 9)

deberd solicitar al bréker o cliente, que el nuevo cheque sea

ingresado a Caja con Carta formal donde exista la observacion de

“Recupero cheque protestado”.

El Analista de cobranzas debera realizar la gestion de recupero

El analista de cobranzas al tener la confirmacién del recupero
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g. El Analista de caja procedera al ingreso del recupero del cheque
protestado, donde se deberd ingresar a la pestafia valores
rechazados para poder seleccionar el cheque por el cual se esta
realizando este proceso.

Nota: Es necesario tener una constancia de la entrega del nuevo
cheque al analista de caja.

Figure 14 Reverso Cheque Protestado

Cobranza a A d
[asecurano I [652321 - SANCHEZ CRISTOBAL, ANA CRISTINA
Fecha Sucursal
0870472015 [cuavan ~]
| Descripcién
lREPOSC CH 1923 BCO GUAYAQUIL
| Observacién
Importe r 8195 Total [ 8195  Diferencia 000
i Valores a Ingresar
Documento Nro. |Bco Emisor [Fecha Cambio Bco Receptor [Descripcion
1310439 CITIEANK | 30/03/2015] | ANA SANCHE.
< | »
Tipo Valor __ |Cheque/Voucher| Conduct Bco Emisor | Valor Fec
, ® Cheque O Taiela_ 1923 |GUAYAQUIL |CHEQUE CORRIE 2174
i [ Chegue ¢ )1 aiela |
B R »
o | P = i
I l 0.00 Caja Répida | Procesar Ta(l Valores RechD Grabar | Cancelar Anular I Salir |

h. El analista de Cobranzas debe actualizar el Registro Excel de
cheques protestados (Anexo 10), con los documentos
proporcionados por el Analista de caja; el reporte debe contener el
siguiente detalle:

e Fecha del protesto

e Girador del Cheque

e N°de Cheque

e Valor

e Proceso de Gestion de recupero

i. A continuacion, el Analista de cobranzas generara en el SISE el
Reporte Cheques protestados que contenga las sucursales (Anexo
11).

j. El Reporte Auxiliar Contable sera generado por el analista de
cobranza dentro del Sise - Contabilidad — Listados Contables -

Listados De Analisis
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Figure 15 Modulo De Contabilidad

Bienvenido al SISE

Sisterna Integral para la Administracicn de

Compariias de Seguros

@

Madulos disponibles

SubMddulos para el modula “Contabilidad™

- Caja - EgQresos
Caja - Ingresos
Consultas Generalzs

o E Listadas Contables

B g Ernision

------ g Procesos de Emision
& Emision AF Vida
Informatica

Procesos Diarios

[PRODUCCION |

04/11/2015

15:00

4

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana
Figure 16 Modulo Listados Contables

Bienvenido al SISE

Sistemna Integral para la Administracidn de

Comparias de Seguros

¢

Madulos disponibles I

Subkddulos para &l médula “Listados Contables"

-4 Caja - Egresos H
-- Caja - Ingresos M
Consulkas Generales Listados de
= Zontabilidad Analisis
[ OR | i<tados Contables

g Ernision &
g Procesos de Emision

{9 Emision AP Vida Listados de
+]--4g Informatica Super Int...
: Procesos Diatios
_[=l
[ |proDuCCION | o4f1/2015 | 15:00

4

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana
Figure 17 Modulo Listado de Analisis

Bienvenido al SISE

Sistemna Integral para la Administracidn de

Comparias de Seguros

&

badulos disponibles |

Subkdddulos para el médulo "Listados Contables”

F-4¢ Caja - Egresos

: Zaja - Ingresos
Consultas Generales
Contabilidad

Ermisian
g Procesos de Emision

Ernision AP Yida Listados de
-4 Informatica Super Int...
Procesos Diatios
-0 x
[ |proDUCCION | o#itje015 | 15:00

4

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana

Dentro del Médulo Listados De Andlisis - Consulta Global De

Cuentas
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Figure 18 Modulo Consulta Global

ol el Tsinl®s]a]
Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana

Figure 19 Cuenta Cheques Protestados

Fecha Desde: I 01042015 Fecha Hasta: I 2011042015

= Cédigo Andlisis ¥ Cuenta Contable

Cuenta Desde:
|12EIEEISEIEID1 10001 IEHEE!LIES PROTESTADOS IO

Cuenta Hasta:

|12EI2EIEEIEID1EI1EIEIEI1 |I:HEE!UES FROTESTADAOS -LIO

Moztrar
IV [~ En analizis solo valores con saldo |

Aceptar | Salir |

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana
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I. El Analista de Cobranzas cuadrard mensualmente el Registro
Excel de cheques protestados (Anexo 10). Este deberd ser
cuadrado con el Reporte Auxiliar Contable generado por
Cobranzas (Anexo 11).

m. El Analista de cobranzas encargado a Nivel Nacional enviara el
reporte Unificado Pais hasta el quinto dia habil del mes. Solo seria
hasta el quinto dia a Nivel Nacional debidamente cuadrado con la
cuenta contable.

6. En el caso de que el protesto este por mas de 30 dias sin recuperacion
se procederd a reversar el pago previa gestion realizada y en
conocimiento del broker, se solicitara autorizacion a la Jefatura de
Cobranzas para realizar el reverso de dicho ingreso, con lo cual el
valor se cargaré a la cuenta Primas en Deposito del cliente y se debera
realizar un asiento contable contra la cuenta cheques protestados para
regularizar al auxiliar contable, posteriormente se realizara la gestion

para entregar el fisico del cheque al Broker.
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9.5. Caracterizacion de procedimientos de los recibos oficiales del
departamento de cobranzas rediseiiado.

1. El analista de cobranzas tras haber realizado el proceso de gestién
de cobro, elaboran una Guia de cobro (Anexo 13) en base a los datos
proporcionados por el cliente y verificados dentro del sistema SISE.

2. Las Guias de cobro (Anexo 13) son generadas diariamente por el
Analista de cobranzas.

3. Para la generacion de guias de cobro el analista debe seguir la
siguiente ruta: Sise Consultar Generales— Reportes AIG — Reportes-

Cobranzas
Figure 20 Modulo Reportes AIG

Informes Interfase | Cobranzas Contabilidad  Reasequros  Reclamos  Operaciones A HLife  Masivos  Compliance
Administracidn - Cobranzas
Adrministracian r
Gestidn de Cobranzas 3

Reportes Cobranzas / Recaudos

Imputaciones Aplicadas Asighaciones de Usuarios

Fuente: Modulo de trabajo SISE AIG Metropolitana

4. El Analista de cobranzas determina la Ruta de recaudacion diaria
que realizaran los mensajeros para colectar los pagos.

5. Los mensajeros reciben por parte del Analista de cobranzas las
Guias de cobro y los recibos oficiales (Anexo 14) necesarias para
gue puedan proceder a recaudar los pagos.

NOTA: La guia de cobro tendra la cantidad de recaudos que se
realizaran en el dia, de esta manera los recibos oficiales entregados

al Recaudador seran por la misma cantidad que los de la guia.
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Los pagos recaudados son entregados al Analista de cobranzas
junto con las guias de cobro (Anexo 13) y los Recibos oficiales
(Anexo 14) que hayan emitido.

En caso de existir recibos oficiales anulados deberan ser entregados
de igual manera para tener una contabilizacion exacta de los recibos
emitidos, se debe mantener el Recibo Original y sus dos ejemplares,
caso contrario notificar a la Jefatura de Cobranzas de algun
inconveniente presentado en el mencionado Recibo y contar con su
autorizacion para catalogarlo como RECIBO ANULADO.

El Analista de cobranzas generara un reporte mensual de recibos
oficiales (Anexo 15) para tener un registro de los Recibos emitidos
el mismo que tendra un orden consecutivo y debera estar al dia mes
a mes.

El analista de cobranzas deberd entregar al final de cada mes el
reporte de recibos oficiales (Anexo 15) por sucursal al Jefe de
cobranzas.

El Analista de cobranzas envia los pagos recaudados al
departamento de tesoreria con la siguiente documentacion.

* Recibo oficial (Anexo 14)

» Boucher o Cheque

* Guia de cobro (Anexo 13)

Caja emite el Recibo de caja (Anexo 16) y entrega el recibo oficial
con el sello de caja al Analista de cobranzas.

Con el recibo oficial (Anexo 14) el analista de cobranzas procedera
a archivar y generar el reporte de recibos oficiales (Anexo 4)

detallado por dia.
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9.6. Caracterizacion de procedimientos de Cancelacion de una poliza del
departamento de cobranzas redisefiado.

Proposito

El presente manual trata sobre la cancelacion de una poliza dentro del
departamento de cobranzas de AIG Metropolitana Cia. de seguros de esta
manera se definira los pasos a seguir para dar de baja las pdlizas impagas con
una antigtiedad mayor a 90 dias de emitida la péliza. El plazo de 90 dias se
ha tomado de acuerdo al analisis del centro financiero ya que a partir del dia
91 se comienza a provisionar un porcentaje de su péliza hasta llegar a los 365
dias cuando se convierte en una poliza incobrable y se provisiona el 100% de
su poliza.
Alcance
Este procedimiento aplica para las siguientes areas:

+ Cobranzas

» Operaciones
Documentacion
Enlistar documentos utilizados durante el proceso:

» Reporte de gestion

+ Autorizacion del Jefe de Cobranzas

* Notificacién Linea de Negocio

* Reporte a Operaciones
Responsable
El responsable de verificar el cumplimiento de este procedimiento es el Jefe
de Cobranzas, y el encargado de aplicarlo es el Analista de Cobranzas.

Directrices

Politicas de la Superintendencia de
Valores y Seguros Del Ecuador

Politicas de la Superintendencia de
Valores y Seguros Del Ecuador

Proceso de terminacion, devolucion
o cancelacién de la péliza
Terminacion del seguro individual
a) Cuando termine la vigencia
de Poliza si ésta no se renueva.

b) Cuando el Contratante
revoque por escrito la Poliza.

Cancelar el seguro antes de que
concluya Si lo que se desea es
cancelar la pdliza antes de que llegue
su fecha de vencimiento las
consecuencias dependen de cada
aseguradora. En algunos casos sélo
es posible anular el seguro antes de
su vencimiento cuando el bien
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C) Cuando el Asegurado deje
de pertenecer al Grupo Asegurable.
d) Cuando se haga efectivo el

pago de cualquier beneficio por la
muerte del Asegurado.

e) Cuando el  Asegurado
cumpla cualquiera de los limites de
edad establecidos en esta Pdliza, sus

Endosos y/o Condiciones
Particulares.
f) Por el no pago de Prima

vencido el Periodo de Gracia.

) Cuando el  Asegurado
cumpla sesenta y cinco (65) afos.
Terminacion de poliza

a) Por decision unilateral del
Contratante, mediante notificacion
escrita con no menos de treinta (30)
dias de anticipacion.

b) Cuando al momento de la
renovacion, el Grupo Asegurable
esté conformado por un numero
inferior al que se acuerde en las
Condiciones Particulares entre la
Compafiia y el Contratante, segln
se desprenda de la solicitud suscrita
por parte del Contratante.

C) Por no haber pagado las
Primas el Contratante dentro de los
treinta y un (31) dias antes de
vencerse el Periodo de Gracia,
contados a partir de la fecha que
reciba las facturas
correspondientes.

d) Por no haber aceptado el
Contratante un incremento en las
Primas técnicamente sustentables.
(AlGMetropolitana, 2013)

asegurado ya no esté en poder del
tomador. Ademas, en algunas
comparfiias la cancelacion puede
suponer la pérdida de la prima no
consumida, ya que no te la
devolveran si te vas de la compafiia
antes de tiempo, aunque el riesgo
esté cubierto durante menos tiempo.
Sin  embargo, aunque muchas
aseguradoras no reintegran la prima
abonada, aunque no se utilice en su
totalidad, muchas permiten acogerse
a otras opciones para no perder esa
cuantia. Algunas te ofrecen Ila
posibilidad de cambiar el bien
asegurado en el caso de que la
cancelacion sea porque has vendido
tu casa o coche. Asi, mantienen el
seguro cuando lo cancelas y cuando
repones ese bien vendido o perdido
te aplican la cobertura de la prima
restante, aunque dependiendo de las
caracteristicas del bien original y del
nuevo las condiciones y posterior
precio pueden variar.

Existen 4 razones por las que puedes
dar de baja tu seguro ipso facto y no
esperando a su vencimiento anual, y
cada uno de ellos tiene unos
requisitos y reglas:

. La aseguradora modifique el
precio o las coberturas de la péliza
que tienes contratada Que reduzcas
el riesgo.

. Que el cliente se arrepienta
de su contratacion si ha sido online.
. Que no hayan pasado mas de
30 dias desde su contratacion si es
un seguro de Vida

. Seguro  cancelado  por
modificacion del precio o las
coberturas

(SUPERINTENDENCIA
BANCOS, 2014)
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Procedimientos

El proceso de cancelacion de la pdliza inicia cuando el cliente envia la orden
de cancelacion a la aseguradora por las razones detalladas en las politicas de
AIG Metropolitana Cia. de seguros y reaseguros o las politicas de la
Superentendia de Valores y Seguros, luego de esto se verificara en el sistema
la aprobacion de la generacion de la cancelacion de la misma. Posteriormente,
en el departamento de operaciones se emite la cancelacion de la poliza, la
misma que es enviada una copia al cliente mas una copia al Broker de seguros,
esto sera verificado por el analista de cobranzas el mismo que enviara a cruzar
la prima impaga de la péliza con la nota de crédito que se ha generado el
momento de cancelar la poliza. Finalmente, el cliente ingresa en un listado de
los clientes que han emitido las cancelaciones para que posteriormente se

tenga en cuenta en caso de la generacion de una nueva péliza.

llustracion 23 Diagrama DE Flujo Cancelacion De La Péliza

Diagrama de flujo: CANCELACION DE LA POLIZA|
Operaciones Cobranzas Contraloria
TCuenta con || , SOLIGITAR N C:RNT"’I‘E"H'i“SEL
aklo pendlente’ AUTORIZACION = ) CLENTE
ERUIETY RECIBIR
WO AMALIZIE A ® AnaLIZIS
1‘ CONTRALORLA
EMITIR .
Foiza | [®
NOTIFICAR & |
OPERACIONES [¥
REALIZAR
SEGLIMIENTO
DE CARTERA
GENERAR RECIEBIR
| mePoRTEDE .| REPGRTE DE
Tl APROBACIONES | AFROBACIONES
REALIZADAS REALIZADAS
CANCELAR Li Ll
FOLIZA FOR FiM
FALTA DE FAGD

Elaborado por Ronnie Garcia
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Como se puede ver en el diagrama de flujo los departamentos que interviene
son el departamento de operaciones que emite la nota de crédito, el
departamento de cobranzas que es quien cruza la deuda pendiente que el cliente
no va a cancelar con la nota de crédito para que quede todo saldado y el
departamento de contraloria que es el que aprueba todo el proceso ya que se
emite una notificacion al ente de control de las polizas que se han cancelado en
un mes, para ello se puedo mejorar los tiempos de entrega de la pdliza o la
respuesta que se le puede dar al cliente el momento que se ha generado la
cancelacién para no realizarle gestiones posteriores de cobro que incomoden a
los clientes.

Indicadores Eficiencia y Eficacia

A continuacion, se presenta los indicadores que se han definido para el redisefio
de los procedimientos de cancelacion de las polizas en ellas se tendré en cuenta

el tiempo en que se estan cancelando las polizas y en qué porcentaje se las esta

cancelando.

llustracion 24 Tablero De Control Cancelacién Poliza
| TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES:
MACROPROCESO: CANCEL ACION POLIZAS

PROPOSITO DEL SUBPROCESO: Las polizas seran canceladas el el mejor teimpo posible para no tener provisiones
€N exceso.

CLIENTES: Gerente (Jefe inmediato), Intermediario De Seguros

FORMA DE CALCULO

Necesidades/Expectativas Tipo INDICADORES KPIs (MEDICION)

(TIEMPO PROMEDIO DE

fn";zzspggzgg Z;Z‘?e'adas cumplen Eficiencia gg:j;i"AC'ON CANCELACION/90
DIAS)*100
(TOTAL POLIZAS

Si se cancelaron la mayor cantidad Eficacia PORCENTAJE CANCELADAS / # DE

de polizas. CANCELADO POLIZAS MAYORES A 90
DIAS )*100

Elaborado por Ronnie Garcia

Bitacora de la caracterizacion
1. EL cliente notifica el no pago de la pdliza para la cancelacién de la
poliza por diferentes razones.
2. EL departamento de operaciones genera la nota de crédito.
3. El departamento de cobranzas realiza el cruce de la deuda pendiente con
la nota de crédito.
4. El cliente recibe la notificacion de emision de la nota de creidito y el
posterior cruce.
5. Contraloria envia la informacion a la Superintendencia de valores y
Seguros.
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El analista de cobranzas mediante la asignacion previa de Brokers
deberd realizar una revision y analisis de todas las pdlizas dentro del
reporte de cartera de cada broker antes de ser enviada con las
observaciones pertinentes. Nota: El analista de cobranzas debera
realizar este proceso al inicio de cada mes antes de enviar el Reporte
de Cartera con su respectivo andlisis.
El analista de cobranzas tras haber realizado depuracion del reporte
de cartera y haber gestionado los recaudos de aquellas cuentas que
superen los 75 dias de cartera vencida (Anexo 17) y no haber tenido
respuesta de pago por parte del cliente y/o Broker, debera remitir el
Aviso de Cancelacion de poéliza al broker y/o cliente (Anexo 18) por
dicha cuenta que se mantiene impaga con un plazo maximo de pago
de 8 dias
El Analista de Cobranzas realizard un seguimiento al broker y/o
cliente via mail de las cuentas con aviso de cancelacion durante los
8 dias de plazo maximo establecido en el documento para regularizar
la cartera. (Anexo 19)
Al no recibir respuesta 0 compromiso de pago por parte del cliente
y/o bréker durante el plazo maximo establecido, el Analista de
cobranzas gestionara la autorizacion al Jefe de Cobranzas para la
cancelacion de la poéliza por falta de pago (Anexo 20), sea esta al
100% o desde la fecha que se establecié como plazo maximo para el
pago de la prima, mediante un correo que incluya todas las gestiones
realizadas para el cobro de la prima.
El Jefe de Cobranzas, luego de revisar toda la gestion realizada y
sustentar la notificacion a la linea de negocio, procede a autorizar la
Cancelacion de la Pdliza (Anexo 21).
Para la notificaciéon a las lineas de negocio se establecieron los
siguientes convenios:
e Consumo: La aprobacion de la Jefatura de Cobranzas incluye
una copia para la linea de negocio.
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e Comercial: Se incluye a la linea de negocio desde cuando la
cuenta comienza a tener problemas de cartera hasta que se define
la cancelacion por falta de pago.

Se excluye de este procedimiento:

e Productos masivos

e Referidas

e Coaseguros y Reaseguros aceptados

e Finanzas

Una vez autorizada la Cancelacion, el Analista de Cobranzas envia

una orden de trabajo al SSC (Shared Service Center) para el proceso

correspondiente de cancelacion de la pdéliza, anexando de igual
manera la Autorizacion del Jefe de Cobranzas e instrucciones sobre

la emisidn del anexo (Anexo 22).

Una vez cancelada la pdliza por SSC (Shared Service Center), se

envia a Operaciones el detalle del endoso de cancelacion emitido

(Anexo 23) para el respectivo envio del anexo de cancelacion al

cliente y/o bréker, asi como el archivo en la péliza correspondiente

con los sustentos y aprobaciones.
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10. ANEXOS

Anexo 1: Factura de Brdker procesada con nimero de Autorizacion Técnica

INDSITEC.L.

MATRIZ: portugal 757 y luxemburgo quito - ecuador

ESTABLECIMIENTO: portugal 757 y luxemburgo of 05 2do piso telfs : 3331-463 3331-438

pobox 17 21 1277 telefax: 3331-034

av. francisco de orellana edf. worid trade center torre a 510, piso of. 513 telfs.: 263 0150 fax: 263 0149 guayaquil - ecuador

R.U.C.: 1791316207001

Fecha: Quite,  20-Ene-12 RUC /CI _ 1780476247001
Sefior (es): AlG Metropalitana Cia. Seguros y Reaseguros SA, FACTURA soo1-001
Direccién: _Brasi 293 y Antonio Granda Centeno, Edif, IACA N? 66 025 i 7

Telf /Fax: __ 2466958/2924426 2924424

AUT.: 1109533201 - 27/04/2011

CLIENTE RAMO POLIZA FACTURA PRIMANETA % COM COMSION

CHILDREN INTERNATIONAL AMC 60106 410373 240700 1250% 300,88
CHILDREN INTERNATIONAL vCo 50105 410373 23370  20,00% 46,74
ECUAQUIMICA AMC 50072 410341 68821  12.50% 86,03
ECUAQUIMICA vco 60072 410341 6836  20.00% 1167
HERVE FRUH / CLUB SUIZO AMC 50076 407823 168080  1250% 210,11
HERVE FRUH / CLUB SUIZO vCo 50076 407923 21440  20,00% 4288
INSITEC L AMC $0078 404613 148290  12.50% 186,36
INSITECL vCo 50078 404513 37400  20.00% 74,80
INSITE Y/O ASEGURADOS AMC §0078 408133 91290  12,50% 114,11
INSITE Y/O ASEGURADOS veo 50078 408133 113,00  20,00% 22,80
Subtotal 2517 1.085,18
VA 0,00
Total 1.085,18

AT 5003}

T 433603

oP 33%535

ELABORADO: AUTORIZADOZ7

NTABILIZADO: U/

Recibi Conforme

cl:

AUT 2249, TELEFAX: 2525647, DESDE EL 2351 AL 2650 ORIGINAL ADQUIRIENTE COPIA EMISOR
VALIDO PARA SU EMISION HASTA 27 DE ABRIL DEL 2012

PAEZ SALVADOR MARIELA VICTORIA GI
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Anexo 2: Formulario para devolucion de primas.

Metropolitana

I Formularic Mo,

FORMULARID PARA DEYOLUCION DE PRIMAS

FECHA DE SDLICITUDi 7] 1 ED1EFUCUR8A.I.: Huita RAMO: TRAVEL
dia mes afio AUITO,GUAYAAUIL, CUEHSIR
HOTA DE CREDITO HJ CTA. PICHL 301333310;"0“2.& Ho_ YIGENCIA:

MOTIYO DE DEYOLUCION:
DEYOLUCION POR PAGD EM EXCEZD, REALIZO ADEMAE DEL PAGD DOZ TRANEFEREMNCIAS MAZ POR § 5155

FORMA DE PAGD [MARBUE CON UN =X<)

COMPENZACION: D | I"l".ﬂ.I.DH LIk ]
lipar asbrar
CHERUE : D FANORA LUNA LAPD I YALOR UJ ; 103, 06
Hamberdelbraciniaris
TRANSFERENCIA: | I"l".ﬁ.I.DR LLE:3 ]
Himrrsdr snrals nurrirale
F0LICMTADD POR OPERACIONES::  PROFT CENTER: REWIZADD POR COBRANZAE:

ADUUNTO CORREQ DE EROKEH I I

FIRMA FIRMA FIRPA

Anexo 3: Articulo | Normativa Superintendencia de Compafiias y seguros

LIBRO I.- NORMAS GENERALES PARA LAS INSTITUCIONES DEL
SISTEMA FINANCIERO

TITULO IX.- DE LOS ACTIVOS Y DE LOS LIMITES DE CREDITO

CAPITULO |.- CASTIGO DE PRESTAMOS, DESCUENTOS Y OTRAS
OBLIGACIONES POR PARTE DE LAS INSTITUCIONES CONTROLADAS
POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS

SECCION I.- DEL CASTIGO

ARTICULO 1.- Las instituciones controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros,
castigaran obligatoriamente el valor de todo préstamo, descuento o cualquier otra obligacién
cuyo deudor estuviera en mora tres (3) afios, debiendo notificar a la Superintendencia, quien
a su vez comunicara el particular al Servicio de Rentas Internas o quien ejerza esas
competencias. (reformado con resolucion No. JB-2012-2309 |de 20 de septiembre del 2012)
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Anexo 4: Comparacion De Antigliedad Polizas Incobrables

Cartera por Edades

mSumade 1A30
B Sumade 31A 60
W Sumade 61A 90

HSumade 31A 130

M Sumade 181 A 360

44.11%
: M Sumade 361 0 Mas
; Suma de 1080 a Mas
Suma de A_VENCER

0,06%
4,60% 5,193 5-28%

Anexo 5: Reporte Del Castigo De Cartera

NOMBRES_CLIENTE LINEA DE NEGOCIO |VALOR DE CASTIGO
ASISTENCIA TOTAL RAUL COKA BARRIGA RKB CIA.LTDA. SBS (28,78)
ATLAS COMPANIA DE SEGUROS S.A. PROPERTY 995,03
COLEGIO SAN GABRIEL DEQUITO SBS 905,41
COMPARNIA DE VIGILANCIA PENINSULAR COVIPEN CIA. LTDA. |A&H (558,33)
HISPANA DE SEGUROS S.A. PROPERTY 12.052,34
MEDIAVILLA ROMERO CHRISTIAN MIGUEL A&H 36,50
RIO GUAYAS COMPARIA DE SEGUROS FINANCIAL LINES 27,02
ROMERO AGUILAR NORELIS VIVIANA A&H 73,45)
SEGUROS CONDOR FINANCIAL LINES (967,68)
TOTAL GENERAL 12.413,08
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Anexo 6: Formato de carta y reporte Superintendencia de Compaiiias, Valores y
Seguros

Quito, ...................del 2015
Sefior Abogado
Juan Coello Beseke

DIRECTOR REGIONAL DE SEGURp;S
SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS, VALORES Y SEGUROS
Presente

De mi consideracion:

En cumplimiento a lo dispuesto por el Articulo Namero 70 de la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero y de la Codificacion de Resocluciones de la
Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria (2007} /Libro 1, Normas
Generales para la aplicacion de la Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero/Titulo 9 de los Activos y Limites de Crédito/Capitulo 1, Castigos de
Préstamos / Seccion 1 del Castigo / Articulo 2, solicitamos que se autorice el castigo
de una operacion ... por un saldo de capitalde US $ ... y una partida de
cuentas por cobrar que ascienden alUS 5% .. ..

Dicha operacion a la fecha se encuentran con antigiiedad de cartera mayor a 1095
dias (3 afios), y provision del 100%.
Adjunto el anexo 1 con el detalle de cuentas y observacion

Atentamente,

Alejandro Pedroza
Fresidente Ejecutivo
AIG Metropolitana Cia. De Seguros y Reaseguros 5 A

Adi: lo indicado
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Anexo 7: Reporte Auxiliar Contable

CHEQUES PROTESTADOQS

CITIBANK GUAYAQUIL

FECHA

CHEQUE

VALOR

14-Oct-2015

117

{500.00 )

23-0ct-2015

2937

(172.43)

CITIBANK QUITO

FECHA

CHEQUE

VALOR

5-0ct-2015

2816

{158.39 )

7-0ct-2015

2092

(1,451.84 )

13-0ct-2015

6561

(1,418.11 )

20-0ct-2015

853

(664.27 )

19-0ct-2015

4950

(2,273.05 )

29-0ct-2015

38338

{74,566.57 )

Anexo 8: Reporte cheques protestados

FECHR DESDE: 01/03/2015 FECHA HBSTA: 0111052015
CTAH 1202030001010001 CHEQUES PROTESTADOS -UIO
SALDO AL : 0L09/2015 3,685.27
HAS21 #3 10314 FOREEC HhZD ¢ HEQUE . 322 ¢ODECO: 8 LIE: HAVAE " " 0 POR RECHATO CHEQUE N: 30t CODBCO:8 L18: WA VARRETE MUinaT Fled 12769 (113 38078
HAS21 Tl 10341 FOREEC HAZD U HEQUE M. 3937 ¢OLBC O: 1+ LIE: M AR] " " 0 POR RECHATS CHEQUE H: 3037 CODBED: 14 L18:3 AR1A TAMARIT ORT L4547 (113 £3,950 63
HAS21 #6 10320 FOREEC HeZD ¢ HEQUE . %02 ¢ODBC O: 14 LIE: BELL " " 0 POR RECHATS CHEQUE H: 980 CODACD: 14 L18:BELLA PARR 4 & (113 ¥ -1
HAS21 o4 103516 FOREEC HhZO ¢ HEQUE H: 28201 ¢ ODECO: 14 LIE: fEC " " 0 POR RECHATS CHEQUE H: 20401 CODBCA: 14 LIB:SECOW €14 LTDA FIENT (113 5,01 65
HAS21 #3 103517 FOREEC HhZD U HEQUE N 395 CODECO: 8 LIE: DELGA " " 0 POR RECHATS CHEQUE N: 305 CODBCO: 8 L18: DELHADD SANTOS SEM £330 (113 R
OS] ol 0 AILCONC ILEARC FEPAY " " 0 AICONCILEANC SEFIS o) 12249 EE
OS] ol 0 AILCONC ILEARC FEPAY " " 0 AICONCILBANG SEFS 0 1a200 CH1E2E
OS] ol 0 AILCONC ILEARC FEPAY " " 0 AICONCILEANC SEFIS o) 3N ETE313
OS] ol 0 AILCONC ILEARC FEPAY " " 0 AICONCILBANG SEFS 0 pAVEE ) BEME-)
SLLOO FINSL AL 01M02015 BB E31.76
Anexo 9: Registro Excel de cheques protestados
CHEQUES PROTESTADOS

CIUDAD FECHA CLIENTE CHEQUE VALOR BANCO MOTIVO RECHAIO OBSERVACIONES -

[V]{e] 24/07/2015 |DEPARTAMENTCS MULTICENTRO 4645 507.68 PRODUBANCC FALTA FIRMA CONJUNTA |enviado broker-seguimiento 15-10-15

o 27/07/2015 OIL SERVICES & SOLUTIONS S.A. OILSERV 2452 33417 PICHINCHA

27/07/2015 22 528,59
FONDO ECUATORIANO POFULORUM
[V]{e] 24/0%/2015 45 343677 BANCODESARRCLLO FALTA FIRMA DEL GIRADOR MAIL BROKER 04-11-15
PROGRESSIO
PENDIENTE FISICC 1706 231.63

o 05/10/2015 MANCSALVAS GORDILLO ANA MARGARITA 3814 158,39 BOLIVARIANG MAL GIRADO

uic 07/10/2015 IZQUIERDO BETANCCURT PEDRC JOSE 5092 1 a4 PRODUBANCO MAL GIRADO

o 13/10/2015 SIPASA SISTEMAS DEL PACIFICO SA 8581 141811 PACIFICO FECHA DEFICIENTE

Ui 19/10/2015 GALLEGOS FRANCO MIGUEL ANGEL 4950 227308 INTERNACIONAL FIRMA NO REGISTRADA

o 20/10/2015 EDIFICIO VITRA 853 664.27 INTERNACIONAL FIRMA NO REGISTRADA

Ui 29/10/2015 CENTRO COMERCIAL LOS CHILLOS S A, 3388 7456857 FRODUBANCO FALTA FIRMA COMNJUNTA

cuadre al 31-10-2015 115.887,94
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Anexo 10: Formato del archivo de cheques protestados

Anexo 11: Cheque protestado con el débito bancario Anexo

CITIBANK N A

QUITO, 6 de NOVIEMBAE do 2015

0-080025-068

AIG METROPOLITANA
1790475247001

AV. BRASIL 293 EDIF. 1ACA
QUITO ECUADOR

LE DEBITAMOS DE SU CUENTA EL SIGUIENTE GHEQUE N. 7460 A|(:,1 Metropolitana

PICHINCHA-CUENTA CERRADA

Erick Cordova
DEPARTAMENTO DE TESORERIA

VALOR: 900.96 US DOLLAR

CURTROCERODOSCUATROUNTIDDS

BANCO PICHINCHA CA. 10-028 cuenmane 3124214204
CHEQUE PAGADERO EN CUALOUIERA DE NUESTRAS OFICINAS ;

PAGUESE A i5erh P 00?460
LAORDENDE XIG Meorclbna Con e Geppeny o Ruaeapros 5. = U Teoe
LASUMA DE o Dtveciolof — Qblioes  — - 7“: =

: e ‘ > - 1 = T US. DOLARES
mumgoxy Gl 305 OclohRe 94
SEGINTER §. 4.
AG. AV. DE LAS AMERICAS

05/1998 SUZ0U20 romaonir s sernon mamites c s i

(b L

HWHPERD san0RsIa0s b e b e € P TR

e

Anexo 12: Transaccion (recibo de caja)

Consulta de Trans

Transaccion  [1050167 Er'gl'i;ﬁ tecion | - de e7ey Fecha [04/11/2015
Beneficiario  [335550 - SEGURIDAD INTEGRAL C.LTDA SEGINTER

Descripcion  [R0.5207 PAGD F/251435 POLS0218 4FG VEB / BROKEF: Z BARAHONA

Observacion

Mro. de Asiento 49534 - Fecha 04/11/2015 - Cod. de Caja 2 - Usuario: CWASCOMEZ

Cod. Cta. Contable Descripcion Debe Haber
1102010001070102 | CaJa -LOCAL - GEMER- - CaJA GEMERAL - GY 900,96
P |2590050701010002  |REMESAS & IMPUTAR COBRANZAS-GYE 900,96

Nro. de Asziento de Imputacion 49905 - Fecha 0471172015 - Cod. de Caja 2 - Usuario: EDBARACA

Cod. Cta. Contable Descripcion Debe Haber
2590050701010002  |REMESAS 4 IMPUTAR COBRANZAS-GYE 900,96
P |2590050601010002  |COBRAMZAS A DISTRIEUIR-GYE 900,96
< | »
Detallado | Besumen | Heasegure | Cobranzas Agente Yalores Anular Salir
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Anexo 13: Guia de cobro

I F [ o L gesto = ]'mnl T
;E-_w[e' o = |OSsorvecon n_ Racacxtadyr |Valor T-, {taches Iv-wuu
THLILE NALDONADD AXTIAGA GALO ‘
lmu
DESA LD BRI | | JOALLE AVIGIRAS §31- 140 ¥ LO% GUARACANES - ATRAS DI LA EVBAIADA
ABSR/I016 34 SB|SABCANY  (DMECID [ THIIOND 1336a3) RECAUDO |GomE? 1RISVOUORE | IEIINIAMIREANA
HEIEMOVETHON
A LAS 11V32 AT
" 2
16(03/70%6 34 SOLGARCAST 1{9!:1?0 o AR AR —— MECAUDD | hoaeed SN RIVOUCHER U434 14 & BF DOFMBAT_ ¥ JULO MOIEND | DEUTRO DL CC ANSAMAR / LOCA 88
LAAD SBASTAN
DESAL
TELEFONO 388801008 '
EN CASE DF QUE B4 CLIENTE NO 1578 LUV E
18/02/3015 14 55/ GASCAST i:‘ﬁﬂga COMUNTARSE AL DIRZ771333 CON_ (MfCaoo joovez | 51292 hvouc-es JATIESTL-IASAE |4 BT £8E1 ¥ 8 OF DCHMBIT JINTD A GATOUNTRA Phiviax
osA '
|AGINGA
ASESORA 847308 - VITRA SALAZAR MENRT
[IRSOUCTO IOAATmAN {amaso
QUITD | AR08 {6 ST AATARAS KA DE OO 1250 RICAUDG  [GOMEZ | 233023 VOLCHER ISIP13B|AY_ AMATONAS Y CORDERD £D MIOUW PE0 11 SALON MNSTEIAL

FD FIS CROZ DL SCR. (QH:G:%)

An_exo 14: Recibos oficiales
| i o F . \ |
i AI|G | Metropolitana RECIBO OFICIAL N° 007976 J

i

CIA DE SEGURDS ¥ REASEGUROS § A NINGUN OTRO RECIBO SERA VALIDO

Quito
o\.\‘o“?;
N‘e ?.M-‘“wﬁ
— = \G a""m l ]
FECHA ﬁ—_Lﬁﬂw_’zE&,‘ o _ copico | =
Rial NOMBRE DEL CLIENTE_“D) b Y AR CH § i“ 5%0?\ A —
- o

{

i)
CoBrANZAS

E:;‘_ LA SUMA DE

§ FACTURA = 11§ Beoth QL‘U PLAN Aﬁﬁ_ 5
' PAGO o |
|
= CHEQUE | ;\ 023 (1T IR haADRC E |
f ) w
. VOUCHER | | N° o |
e O |
EFECTIVO | | § : e |
; |
N | |
|
|

' :—I I Kmmmmnmm
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Anexo 15: Reporte de recibos oficiales

RECIBOS ENERO - FEBRERO 2016

SURSAL MES FECHA NO.RECIBO VALOR ASEGURADO FORMA DE PAGO RECAUDADOR

QuIto ENERO 05/01/2016 6451 900,23 MARIANA BARBERA GONZALEZ VOUCHER BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 05/01/2016 6452 1041,19 LUIS F. AVILA LEON VOUCHER BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 05/01/2016 6453 1016,65 PATRICIO G . AVILA LEON VOUCHER BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 05/01/2016 6454 1606,2 LUIS LOPEZ VOUCHER BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 05/01/2016 6455 28,76 ICESA CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 05/01/2016 6456 876,43 HOTELSALUD CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 06/01/2016 6459 4404,23 ADMINEU CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 06/01/2016 6460 1121,59 MARCO GAVILANES VOUCHER BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 06/01/2016 6461 122,8 GEOVANNY QUEZADA VOUCHER BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 06/01/2016 6462 928,41 ANGEL EGAS VOUCHER BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 06/01/2016 6463 969,4 ERIKA CARTAGENA VOUCHER BERTULFO GOMEZ
QuITo ENERO 07/01/2016 6464 52,54 CESAR ALBUJA CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 07/01/2016 6465 108,31 YOMAR RIOFRIO CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 07/01/2016 6466 1187,65 EDIF.TORRES DE WIMPER CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 07/01/2016 6467 146 EDIF.ISOLA CHEQUE BERTULFO GOMEZ
Quito ENERO 07/01/2016 6468 146 EDIF.ISOLA CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuITo ENERO 07/01/2016 6469 104,81 DR.XAVIER RUIZ CASTILLO VOUCHER BERTULFO GOMEZ
Quito ENERO 07/01/2016 6470 2271,67 AFESE CHEQUE BERTULFO GOMEZ
Quito ENERO 07/01/2016 6471 278,72 AFESE CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 08/01/2016 6472 602,33 PEC PROJECT ENGINEERING CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QUITO ENERO 08/01/2016 6473 1830,79 PEC PROJECT ENGINEERING CHEQUE BERTULFO GOMEZ
Quito ENERO 08/01/2016 6474 433,25 PEC PROJECT ENGINEERING CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuIto ENERO 08/01/2016 6475 546,91 EDIF.COLINA PARK CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuITo ENERO 08/01/2016 6476 556,91 EDIF.COLINA PARK CHEQUE BERTULFO GOMEZ
Quito ENERO 08/01/2016 6477 1360,77 BYRON PINTO VOUCHER BERTULFO GOMEZ
Quito ENERO 08/01/2016 6478 675,79 CARDIVALLE ( HOSP. DE LOS VALLES) CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuIito ENERO 08/01/2016 6479 321,17 IMAVALLE ( HOSP.DE LOS VALLES) CHEQUE BERTULFO GOMEZ
QuITo ENERO 08/01/2016 6480 3691,25 PROVIGILANCE CHEQUE BERTULFO GOMEZ
Quito ENERO 11/01/2016 6481 645,09 FAUSTO BUSTAMANTE VOUCHER BERTULFO GOMEZ
QuITo ENERO 11/01/2016 6482 1011,66 EDIF.VISTALESTE CHEQUE BERTULFO GOMEZ
Quimo ENERO 11/01/2016 6483 6778,4 PUCE CHEQUE BERTULFO GOMEZ
Quite ENERO 11/01/2016 6484  15479,53 PUCE CHEQUE BERTULFO GOMEZ
auIto ENERO 11/01/2016 6489 1238,97 EDIF.SENIOR SUITES CHEQUE BERTULFO GOMEZ

Anexo 16: Recibo de caja

“'w_'—— e e LI S0 M AR G D MR
No. RECIBO: 217140 VALOR : 578 82
RECIBO DE CAJA| FECHA  :24/02/2016 HORA :11:26
|

Metropolitana s

= P s T
€A, DT SES/RD5 ¥ ALASEGLROS § 4 s s e

M T AN MAETOAS TN Y WIVARAIS SATASEIN

7C 434900302070302 V1022500  NRO:5738 PL EFECTVO : 0.00
CHEQUE : 0.00
‘ TARJETA : 578.82
| CERT. DEP. : 0.00
. -
| OTROS  : (\ 0.00

RECIBIMOS DE . JIMENEZ DAVILA CRISTINA ELIZABETH
LACANTIDADDE : QUINIENTOS SETENTA Y OCHO CON 82/100

ENCONCEPTODE : PAGO DE DEDUCIBLE CASO 121040169 (MARTIN PROARO )

}_ e ek

TIMPORTANTE g

ORIGINAL DE ESTE DOCUMENTO CANCELADO Y FIFRMADO POR AIG
s “MEMYWSA CERTIFICA B. PAGD 0E

PAGO S REALIZA EN CHEQUE, ESTE DEBERA SER GIRADO A NOMBRE DE LA COMPASIA Cordopa
S I T R P R AMACER EFECTIVO POR CUALGUIER CAUSA ESTE ﬁ?_nkana haptph 4 :
REGIEO QUEDE SIN VALOR T_pw.. ;

TRAN. 1085057 COPIA PARA CONTABILIDAD
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Anexo 17: Carta De Aprobacion
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Anexo 18: Carta De Aprobacion




